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ABSTRAK

Munawar. Wildan 2019, SKRIPSI. Judul: “Hubungan Store Athmosphere Dan
Loyalitas Konsumen Di Indigo Cafe”.
KataKunci  : Store Athmosphere, Loyalitas Konsumen

Loyalitas konsumen merupakan satu tujuan yang ingin dicapai oleh setiap
pengusaha. Khususnya dalam bisnis cafe mempertahankan konsumen yang loyal
lebih sulit dibandingkan dengan mencari konsumen baru. Sore atmosphere
menjadi alternatif untuk mempertahankan konsumen agar tetap loyal. Tujuan dari
penelitian ini untuk mengetahui hubungan Sore Atmospheredengan loyalitas
konsumen dan seberapa besar hubungan tersebut.

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif korelasiona dengan
teknik pengambilan sampel purposive sampling dengan subjek sebanyak 100.
Pengambilan data menggunakan metode kuesioner dan analisa data menggunakan
Correlation product moment pearson’s. Hasil penelitian menunjukkan ada
hubungan yang signifikan antara store atmosphere dan loyalitas ( r=0,520 dengan
taraf signifikan 0,00<0,05). Hal ini menunjukan ada hubungan yang searah
berkorelasi positif antara store athmosphere dan loyalitas konsumen. Pengaruh
yang diberikan store atmosphere terhadap loyalitas konsumen sebesar 27%.
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ABSTRACT

Munawar. Wildan 2019, THESS Title: “Hubungan Store Athmosphere Dan
Loyalitas Konsumen Di Indigo Cafe”.
KataKunci  : Store Athmosphere,Consumer Loyalty

Consumer loyalty is one goal every businessman wants to achieve.
Especially in the caffe business to keep loyal customers more difficult than to find
new customers. Store atmosphere is an alternative to keep consumers loyal. The
purpose of this study to determine the relationship between Store Atmosphere and
consumer loyalty and how big the relationship.

This study uses correlational quantitative approach with purposive
sampling sampling techniqgue with 100 subjects. Data collection using
questionnaire method and data analysis using Correlation product moment
pearson's. The results showed there was a significant relationship between store
atmosphere and loyalty (r = 0.520 with a significant level of 0.00<0.05). This
shows that there is a positive correlation correlation between store athmosphere
and consumer loyalty. The influence of store atmosphere on consumer loyalty is
27%.
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BAB |
PENDAHULUAN

11 L atar Belakang
Dalam dunia bisnis konsumen adalah nyawa bagi para perusahaan ini.

Karna tanpa adanya konsumen maka perusahaan-perusahaan tersebut bukanlah
apa-apa. Semakin banyaknya konsumen, semakin banyak pula pendapatan yang
akan diraih oleh perusahaan tersebut. Dengan jumlah perusahaan yang cukup
banyak, tidak sedikit dana yang harus dikeluarkan oleh sebuah perusahaan untuk
menarik perhatian para konsumen. Berbagai macam strategi pemasaran juga
dicoba untuk menarik minat para konsumen tersebut. Namun pada dasarnya
mempertahankan konsumen yang sudah ada lebih sulit dari pada mencari
konsumen baru. Seiring dengan ketatnya persaingan dalam dunia bisnis dan
perkembangan strategi pemasaran yang variatif, membuat tugas para pengusaha
ini semakin berat. Tugas yang paling berat adalah bagaimana mempertahankan
konsumen agar tetap loyal terhadapap perusahan mereka. Karena tidak sedikit
konsumen yang berpindah dari satu perusahaan keperusahaan lainya akibat
strategi pemasaran yang kurang tepat.

Menurut Sumarwan ((2004) dalam Mulyana dkk 2011) konsumen tidak
akan berhenti sampal pada tahap konsumsi tanpa melakukan proses selanjutnya
yaitu evaluas pada produk atau jasa yag digunkannya. Proses ini kemudian
disebut pascakonnsumsi, di mana setelah mengonsumsi produk atau jasa,
konsumen akan memiliki persaan puas atau tidak puas terhadap produk atau jasa

yang digunakan. Kepuasaan akan mendorong konsumen membeli dan



mengkonsumsi  produk ulang, sebaliknya perasaan yang tidak puas akan
menyebabkan konsumen kecewa dan menghentikan pembelian atau penggunaan
jasa produk tersebut.

Pentingnya loyalitas konsumen dalam pemasaran adalah mutlak (Wahyu
2011). Semua perusahaan pasti amat berharap agar dapat mempertahankan
konsumen mereka dalam jangka waktu yang panjang. Konsumen merupakan salah
satu tujuan inti yang diupayakan dalam pemasaran modern. Hal ini dikarenakan
dengan loyalitas, diharapkan perusahaan akan mendapatkan keuntungan jangka
panjang atas hubungan mutualisme yang terjalin dalam kurun waktu tertentu.
Mempertahankan semua yang ada umumnya akan lebih menguntungkan
dibandingkan dengan pergantian, karena biaya untuk menarik konsumen yang
baru bisa lima kali lipat dari biaya mempertahankan seorang yang sudah ada.
Dengan demikian, mempertahankan konsumen secara tidak langsung akan
mempertahankan kelangsungan hidup perusahaan (Sanny, 2009).

Loyalitas merupakan suatu komitmen yang kuat yang mendorong untuk
terjadinya pembelian kembali (Oliver, 1997 dalam Ishak & Luthfi, 2011).
Loyalitas konsumen secara umum dapat diartikan sebagai kesetiaan konsumen
terhadap suatu produk, baik barang maupun jasa tertentu. Loyalitas konsumen
merupakan manifestass dan kelanjutan dari  kepuasan konsumen dalam
menggunakan fasilitas maupun jasa pelayanan yang diberikan oleh pihak
perusahaan, serta untuk tetap menjadi konsumen dari perusahaan tersebut.
Seorang pelanggan yang loyal akan mengurangi usaha mencari pelanggan baru

memberikan umpan balik positif kepada organisasi. Selain itu ada keyakinan



yangkuat bahwa loyalitas memiliki hubungan dengan profitabilitas
(Hallowell,1996; Rowley & Dawes,1999 dalam Sari, 2013).

Loyalitas konsumen dilaporkan memiliki tingkat retensi konsumen yang
tinggi, komitmen terhadap porsi belanja ke perusahaan dalam kategori produknya,
dan bersedia menjadi pemberi rekomendasi kepada koleganya agar menjadi
pelanggan perusahaan (Reichheld & Earl Sasser, 1990; Zeithml, 2000 dalam
Keiningham ect, 2007). Guna memantau kinerja dan menuntun perbaikan
terhadap loyalitas pelanggan, para mangjer mengandalkan system umpan balik
dari pelanggan yang diperoleh dari pelaksanaan survey pelanggan, yang
mengukur kepuasan pelanggan, keinginan membeli kembail, dan keinginan
mel akukan getok tular (Morgan & Rego, 2006).

Salah satu tingkat loyalitas konsumen dari konsep loyalitas menurut
Oliver (1999) yakni, Loyalitas Afektif. Pada tahap ini, dasar kesetian konsumen
adalah pada sikap dan komitmen konsumen terhadap produk atau jasa sehingga
pada tahap ini telah terbentuk suatu hubungan yang lebih mendalam antara
konsumen dan penyedia produk atau jasa (Wahyu, 2011:233). Loyalitas afektif
berhubungan dengan kenyamanan pelayanan, kebersihan toko, suasana, harga
yang kompetitif, kemudahan belanja.

Selain harga yang bersaing, kenyamanan, kebersihan toko dan suasana
toko menjadi salah satu proritas utama bagi para pengusaha untuk meningkatkan
loyalitas konsumen tersebut. Dari hasil penelitian (Gunawan, 2012) ada
pengaruh antara kualitas produk dan suasana toko. Variable suasana toko lebih

dominan mempengaruhi loyalitas. Suasana toko memiliki pengaruh yang lebih



besar terhadap loyalitas pelanggan, diikuti dengan variabel kualitas produk dan
variabel kepuasan pelanggan memiliki pengaruh yang paling rendah. Ketiga
variabel yang diteliti yaitu variabel suasana toko, kualitas produk, dan kepuasan
pelanggan terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel dependen
loyalitas pelanggan (Andini, 2013). Kadang kita salah menafsirkan bahwa kuaitas
produk dan kepuasan pelanggan menjadi penentu loyalitas konsumen. Namun dari
hasil penelitian diatas dapat di simpulkan bahwa suasana toko lebih dominan
mempengaruhi loyalitas pelanggan. Suasana toko dapat membuat konsumen
merasa nyaman dan aman. Bagi pengusaha (khususnya pengusaha cafe) k
enyamanan dan keamanan konsumen menjadi prioritas utama. Dengan suasana
yang nyaman dan aman tersebut diharapkan para konsumen betah berbelanja di
cafe tersebut. Untuk menciptakan suasana tersebut dapat dilakukan dengan
berbagai macam cara, salah satunya dengan desain toko yang menarik mampu
menciptakan suasana yang positif.

Kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen sering dikaitkan dengan
loyalitas konsumen. Kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen sering dijadikan
acuan untuk mengukur loyalitas konsumen. Untuk mengukur kualitas pelayanan
Parasuraman et.al (1994) mengembangkan model pengukuran kesenjangan antara
harapan pelanggan dan persepsi layanan jasa yang diterima. Pengembangan itu
disebut skala SERVQUAL (Kaihatu, 2008). Didalamnya terdapat lima dimensi
salah satunya tangible. Menurut Parasuraman et.al (1994) tangible adalah
kebutuhan pelanggan yang berfokus pada fasilitas fisik seperti gedung dan

ruangan, tempat parkir, kebersihan, kerapian, kenyamanan ruangan,



kelengkapanpera atan serta sarana komunikasi. Dari hasil penelitian (Atika, 2011)
secara parsia Tangible dan Intangible berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.
Store Atmosphere bisa digolongkan sebagai komponen dari variable Tangible,
karna store atmosphere adalah fasilitas atau komponen yang berwujud fisik.
Variable Tangible mempengaruhi kepuasan konsumen maka bisa dikatakan store
atmosphere juga mempengaruhi kepuasan konsumen. Kepuasan konsumen adalah
salah satu faktor pendukung dari loyalitas konsumen. Seharusnya variable
tangible (store atmosphere)mempunyai hubungan yang kuat untuk menciptakan
loyalitas konsumen.

Menurut Kotler; Hayes dan Bloom 2002 (dalam Mardalis 2005)
menyebutkan ada enam aasan perlunya mendapatkan loyalitas pelanggan.
Pertama: pelanggan yang ada lebih prospektif, artinya pelanggan loyal akan
memberi keuntungan besar kepada institusi. Kedua: biaya mendapatkan pelanggan
baru jauh lebih besar berbanding menjaga dan mempertahankan pelanggan yang
ada. Ketiga: pelanggan yang sudah percaya padainstitusi dalam suatu urusan akan
percaya juga dalam urusan lainnya. Keempat: biaya operasi intitusi akan menjadi
efisen jika memiliki banyak pelanggan loyal. Kelima institus dapat
mengurangkan biaya psikologis dan sosial di karenakan pelanggan lama telah
mempunyai banyak pengalaman positif dengan institusi. Keenam: pelanggan loyal
akan sdlau membela institus bahkan juga berusaha pula untuk menarik dan
memberi saran kepada orang lain untuk menjadi pelanggan.

Khususnya di Maang mahasiswa menjadi sasaran utama bagi para

pengusaha warung kopi. Dengan junmlah mahaiswa yang tidak sedikit



membuatmereka menjadi lahan basah bagi para pengusaha warkop atau cafe.
Menurut Loudon dan Bitta (ddam Amalia, 2010) secara umum loyalitas
dipengaruhi oleh usia dan tingkat pendidikan. Orang dewasa cendrung lebih loyal
dibandingkan dengan remagja dan semakin tinggi tingkat pendidikan seseorang
maka dia akan semakin loyal. Alasan utama mengapa mahasiswa menjadi sasaran
utama karna mahasiswa memenuhi dua kreteria diatas.

Selain menyediakan barang dan merek sendiri, lokasi cafe dan keputusan
mengenai tingkat harga, suasana, komunikasi dan penyimpanan sepenuhnya
berkontribusi untuk membentuk preferensi, kepuasan, kepuasan pelanggan dan
loyalitas terhadap toko (Babut & Dabija 2014). Jika diamati berdasarkan alur
pengambilan keputusan konsumen, ada berbaga ha yang mempengaruhi
keputusan konsumen, seperti lingkungan toko yang dapat dikategorikan sebagai
stimulus yang berasal dari lingkungan. Hasil dari stimulus tersebut dapat berupa
anggapan khusus mengenai toko tersebut, anggapan ini dapat mempengaruhi
prilaku konsumen. Kotler (2008:74) menyatakan bahwa lingkungan toko
merupakan bagian penting dari pengalaman belanja dan dapat mempengaruhi
keputusan untuk mengunjungi cafe. Seperti yang kita ketahui keputusan
konsumen untuk berbelanja disebuah cafe dipengaruhi oleh suasana dan kondis
lingkungan cafe. Untuk menciptakan suasana dan kondisi lingkungan yang positif
sangatlah penting. Karna dengan suasana dan kondisi lingkungan yangpositif
tersebut akan mempengaruhi keputusan konsumen untuk berbelanja kembali atau
tidak di toko tersebut. Suasana dan lingkungan cafe merupakan komponen dari

Store Atmosphere. Berarti Atmosphere cafe mempengaruhi  keputusan



konsumenuntuk mengunjungi toko kembali atau tidak. Apabila konsumen
mengunjungi kembali toko tersebut, melakukan pembelian produk secara rutin
dalam waktu kurun tertentu dan merekomendasikannya maka konsumen tersebut
di sebut loyal.

Indigo Cafe merupakan salah satu cafe yang terletak J. Raya Dermo,
Jetis, Mulyoagung, Dau, Maang, Jawa Timur. Cafe ini menerapkan konsep
outdor yang mana dikelilingi oleh persawahn dan warung kopi. Indigo Cafe yang
di kelilingi oleh warung kopi dan cafe membuat persaingan bisnis semakin ketat.
Perlombaan dalam menarik konsumen akan menjadi sebuah perang strategi
pemasaran.

Sedangkan tujuan dari penelitian ini untuk menjawab rumusan masalah
diatas yaitu Untuk mengetahui hubungan store Atmosphere dengan loyalitas
konsumen. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangan ilmiah dalam
penergpan ilmu pemasaran khususnya dibidang industri dan organisasi tentang
store atmosphere dan loyalitas konsumen. Dan yang mana nantinya dapat
memberikan masukan kepada pengusaha ritel/toko khususnya Cafe ,dalam
mengembangkan dan menciptakan suasana lingkungan cafe yang kondusif.
Kenyataan yang ada tidak selamanya terdapat hubungan, untuk itulah menarik
diteliti secara mendalam kaut tidaknya hubungan tersebut.

Dan jumlah pengunjung di indigo caffe rata rata per hari dari hari biasa yang
berkisar 34 sampai 50 orang dan pada hari libur atau weekend kisaran 45 sampai

100 sangat berpengaruh terhadap omset yang di raih oleh indigo café.



12 Rumusan Masalah
Atas dasar letar belakang, maka dirumuskan masalah secara spesifik,

yaitu apakah terdapat hubungan antara store Atmosphere dengan loyalitas

konsumen?

13 Tujuan dan Manfaat Penelitian

Tujuan penelitian
Untuk mengetahui hubungan (korelasi) store Atmosphere dengan
loyalitas konsumen

Manfaat penelitian

1 Bagi pihak organisasi: Hasil penelitian ini diharapkan dapat
memberikan bahan pertimbangan berkaitan dengan store atmosphere
dengan loyalitas konsumen.

2 Bagi pihak akademis: Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi
bahan pembelgjaran dan pengaplikasian ilmu pengetahuan di bidang
mangjemen, khususnya dalam bidang mangemen sumber daya
manusia.

3 Bagi pihak lain Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi
tambahan rujukan bagi penelitian selanjutnya serta sebagai
pertimbangan bagi organisasi yang menghadapi masal ah serupa

1.4 Pembatasan M asalah



Agar Hasil pendlitian dapat terfokus, maka perlu adanya pembatasan
masalah. Dalam penelitian ini yang menjadi batasan masalah adalah sebagai
berikut :

1. Pendlitian ini menditi Hubungan Store Atmosphere dengan Loyalitas
konsumen di Indigo Cafe Malang
2. Lokas penelitian terletak indigo cafe dengan target konsumen yang

pernah mengunjungi indigo cafe lebih dari 2 kali
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LANDASAN TEORI

2.1 Hasil Pendlitian Terdahulu
Adapun yang menjadi landasan penelitian terdahulu dalam penelitian ini

adal ah sebagaimana hasil penelitian yang di lakukan oleh :

Penelitian yang dilakukan oleh Resti Meldarianda & Henky Lisan S
(2010) yaitu Pengaruh Store Atmosphere Terhadap Minat Beli Konsumen Pada
Resort Cafe Armosphere Bandung. Dimana store atmosphere yang meliputi
instore atmoshphere dan outstore atmosphere mempengaruhi minat beli konsumen
di kota Bandung terhadap resort cafe atmosphere sedangkan sisanya di pengaruhi
oleh faktor lain atau di jelaskan oleh variabel-variabel lain yang tidak dimasukkan
dalam penelitian dengan kata lain store atmosphere Dengan Kata Lain Store
Atmosphere Dapat Dijadikan Sebagal Salah Satu alat pemasaran untuk menarik
konsumen agar datang dan menikmati hidangan di resort cafe atmosphere.

David Harianto Dan Dr. Hartono Subagio. S.E., M.M (2013) yaitu
Anadisa Pengaruh Kualitas Layanan, Brand Image, Dan Atmosfer Terhadap
Loyalitas Konsumen Dengan Kepuasan Konsumen Sebaga Variabel Intervening
Konsumen Kedai DeaVu Surabaya. Dimana berdasarkan hasil andisis
menggunakan structural equation model (SEM) menyimpulkan bahwa kualitas
layanan, brand image, atmosfer, dan kepuasan konsumen berpengaruh signifikan

terhadap loyalitas konsumen. Hasil lain menunjukkan bahwa kepuasan konsumen

11
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memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas konsumen kedai degja-vu
Surabaya.

Andi Tendean & Arry Widodo (2014) yaitu pengaruh store atmosphere
terhadap kepuasan konsumen (Studi Pada Maja House Sugar & Cream Bandung).
Dimana Pengaruh variabel store atmosphere yang teridiri dari: exterior, general
interior, store layout, dan interior display secara simultan berpengaruh terhadap
kepuasan konsumen Maa House Sugar & Cream Bandung dengan besar
persentase pengaruh sebesar 84,5% sedangkan sisanya 15,5% dijelaskan oleh
variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. Pengaruh variabel store
atmosphere secara parsial ialah variabel exterior, genera interior dan interior
display berpengaruh positif signifikan terhadap Kepuasan Konsumen sedang store
layout berpengaruh positif terhadap K epuasan Konsumen, namun tidak signifikan.

Jeslyn MonicaLeha & Dr. Hartono Subagio,M.M. (2014) yaitu Pengaruh
Atribut Café Terhadap Motif Belanja Hedonik Motif Belanja Utulitarian Dan
Loyalitas Pelanggan Starbucks Coffee Di The Square Apartement Surabaya.
Dimana Ada pengaruh signifikan dan positif dari aribut café terhadap hedonic
shopping dan utilitarian shopping di Starbucks Coffee di The Square Apartement
Surabaya. Terlihat dari nilai standardized regression weight aribut café sebesar 0.431
menunjukkan arah pengaruh positif aribut café terhadap hedonic shopping, artinya
semakin baik aribut café yang terdiri dari atrmosfer, lokas, faslitas, layanan,dan
merchandise di Starbucks Coffee di The Square Apartement Surabaya, maka semakin
tinggi tingkat hedonic shopping di Starbucks Coffee di The Square Apartement Surabaya.
Ada pengaruh signifikan dari hedonic shopping, utilitarian shopping terhadap customer

loyalt di Starbucks Coffee di The Square Apartement Surabaya. Tidak ada pengaruh
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signifikan dari aribut café terhadap customer loyalty di Starbucks Coffee di The Square
Apartement Surabaya. Terlihat dari nilai standardized regression weight aribut café
sebesar 0.147 menunjukkan arah pengaruh positif aribut café terhadap customer loyalty,
artinya semakin baik aribut café di Starbucks Coffee di Starbucks Coffee di The Square
Apartement Surabaya, maka semakin tinggi tingkat customer loyalty di Starbucks Coffee
di The Square Apartement Surabaya.

Cindy Juwita Dessyana (2013) yaitu Store Atmosphere Pengaruhnya
Terhadap Keputusan Pembelian Konsumen Di Texas Chicken Multimart li
Manado. Dimana hasil penelitian menunjukkan bahwa secara simultan store
exterior, general interior, store layout dan interior display berpengaruh signifikan
terhadap keputusan pembelian konsumen. Secara parsial store exterior, general
interior, store layout dan interior display berpengaruh signifikan terhadap

keputusan pembelian konsumen.



Tabdl. 1. Pendlitian Terdahulu
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No | Nama Pendliti | Judul Metode Analisis | Hasll Variabel

1. Resti Pengaruh Untuk  Menguji | Store atmosphere | Y : Minat Beli
Meldarianda & | Store Pengaruh Store yang mediputi instore | X : Store
Henky Lisan S | Atmosphere | Atmosphere atmoshphere dan | Atmosphere

Terhadap Terhadap Minat | outstore  atmosphere
Minat Beli | Bdli, Pendliti mempengaruhi - minat
Konsumen Menggunakan beli konsumen di kota
Pada Resort | Alat Statistik | Bandung terhadap
Cafe Regres Linear resort cafe atmosphere
Armosphere | Berganda

Bandung

2. David Anaisa Andisis yang | Bahwa Kualitas | Y : Loyalitas
Harianto Dan | Pengaruh digunakan  oleh | Layanan, Brand Image | Konsumen
Dr.  Hartono | Kualitas peneliti idah | Dan Atmosfer Yang | X1 Kualitas
Subagio. S.E., | Layanan, Menggunakan Dimiliki Oleh Kedai | Layanan
M.M Brand Image, | Structural Dega Vu Surabaya | X2 Brand

Dan Equation Model | Memiliki  Pengaruh | Image
Atmosfer (Sem) sedang | Yang Signifikan | X3 : Atmosfer
Terhadap Metode Yang | Terhadap Kepuasan | X4 : Kepuasan
Loyalitas Digunakan Dalam | Konsumen. Konsumen
Konsumen Penelitian Ini
Dengan Adalah Dengan
Kepuasan Menggunakan
Konsumen Populasi Dan
Sebagai Penarikan
Variabel Sampling.
Intervening Peneliti Juga
Konsumen Menyebarkan
Kedai Dea | Kuisioner Guna
Vu Surabaya | Untuk Memenuhi
Perhitungan
Sampel.

3. Andi  Tendean | Pengaruh Pendlitian Ini | Variabe store | Y : Kepuasan
& Arry | Store Menggunakan atmosphere yang | Konsumen
Widodo Atmosphere | Metode Pendlitian | teridiri dari: exterior, | X1 : Exterior

Terhadap Kuantitatif general interior, store | X2 Generd
Kepuasan Dengan layout, dan interior | Interior
Konsumen Menggunakan display secara | X3 Store
(Studi  Pada | Data Primer Dari | simultan berpengaruh | Layout
Maga House | Hasil Kuesioner | terhadap kepuasan | X4 : Interior
Sugar & | Yang Disebarkan | konsumen sedangkan | Displays
Cream Kepada 100 | secara parsia  iaah
Bandung) Responden. variabel exterior,

genera interior dan
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interior display
berpengaruh  positif
signifikan  terhadap
Kepuasan Konsumen
sedang store layout
berpengaruh  positif
terhadap  Kepuasan
Konsumen, namun
tidak signifikan.
Jeslyn Monica | Pengaruh Peneliti . Ada Pengaruh | X : Atribut Cafe
Leha & Dr. | Atribut Café | Menggunakan Signifikan Dari | X1: Astmosfer
Hartono Terhadap Metode Penelitian Aribut Café | X2: Lokas
Subagio,M.M. | Motif Belanja | Kuantitatif Terhadap Hedonic | X3: Fasilitas
Hedonik Dengan Shopping dan | X4 : Layanan
Motif Belanja | Mengambil Utilitarian X5
Utulitarian Populasi Dan Shopping Merchandise
Dan Sample. Tehnik |. Ada Pengaruh | Y1 : Hedonic
Loyalitas Pengambilan Signifikan Dari | Shopping
Pelanggan Sample  Dalam Hedonic Shopping | Motivation
Starbucks Penelitian Ini dan Utilitarian | Y2 : Utilitarian
Coffee Di | Menggunaka Non Shopping Shopping
The Square | Probability Terhadap Motivation
Apartement Sampling Customer Loyalty | Y3 : Loyaltas
Surabaya Tidak Ada | Pelanggan
Pengaruh
Signifikan Dari
Aribut Café
Terhadap
Customer Loyalty
Suhandri Pengaruh Model Penelitian | Atmosfer Toko, | Y : Keputusan
Atmosfer Yang Digunakan | Promosi Dan | Pembelian
Toko, Dalam Pendlitian | Pelayanan Memiliki | X1 : Atmosfer
Promosi Dan | Ini Menggunakan | Pengaruh  Signifikan | Toko
Pelayanan Kuantitatif Terhadap Keputusan | X2 : Promosi
Terhadap Pengambilan Pembelian Pada | X3: Pelayanan
Keputusan Sampel Yang | Matahari  Tunjungan
Pembelian Digunakai Plaza Surabaya.
Konsumen Adalah Non | Namun Variabel
Pada Probability Dan | promosi  merupakan
Matahari Metode Anaisa | variabel yang
Data Dengan | berpengaruh dominan
Andisis Regres | terhadap  keputusan
Linier Berganda. | pembelian
Cindy Juwita| Store Daam Pendlitian | Hasll Penelitian | Y : Keputusan
Dessyana Atmosphere | Ini Digunakan | Menunjukkan Bahwa | Pembelian
Pengaruhnya | Alat Analisis Uji | Secara Simultan Store | X1 Store
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Terhadap Vadiditas Dan | Exterior, General | Exterior
Keputusan Reliabilitas, Uji | Interior, Store Layout | X2 General
Pembelian Asums  Klasik, | Dan Interior Interior
Konsumen Regresi Linier | Display Berpengaruh | X3 Store
Di Texas | Berganda, Signifikan  Terhadap | Layout
Chicken Koefisien Keputusan Pembelian | X4 : Interior
Multimart 1i | Korelasi (R) Dan | Konsumen. Display
Manado Koefisien
Determinasi (R2),
Dan  Pengujian
Hipotesis
Fredy Sugiman | Pengaruh Metode Analisis | Hasil Dari Penelitian | X : Store
& Rika | Store Data Yang | Membuktikan Bahwa | Atmosphere
Mandasari Atmosphere | Digunakan Dalam | Keempat Variabel | X1 Generd
Terhadap Penelitian Ini | Store Atmosphere | Exterior
Keputusan Adadah Andisis| Yang Terdiri Dari | X2 Generd
Pembelian Linear Berganda. | General Exterior, | Interior
Pada Andisis Linear | General Interior, Store | X3 Store
Sanctuary Di | Berganda Layout, Dan Interior | Layout
Surabaya Digunakan Untuk | Display Berpengaruh | X4 : Interior
Mengetahui Positif Dan Signifikan | Display
Hubungan Dan | Terhadap Keputusan |Y : Keputusan
Sejauh Mana | Pembelian Di | Pembelian
Pengaruh Antara | Sanctuary. Dari
Variabel Bebas | Keempat Variabel
Dan Variabel | Store Atmosphere
Terikat. Tersebut, Variabel
Interior Display
Merupakan Variabel
Yang Paling
Berpengaruh
Signifikan.
Indra Jemmel | Pengaruh Metode Analisis | Store atmospherepada | X1 :  Store
Sendy Lupani | Store Menggunakan restoran solaria | Atmosphere
& Rotinsulu | Atmosphere | Regresi Berganda | manado  townsquare | X2 : Ekuitas
Jopie Jorie Dan Ekuitas | Dengan Uji | tergolong cukup tinggi | Merek
Merek Hipotesis Serta | namun Secara parsid | Y : Keputusan
Terhadap Uji Asumsi | ekuitas merek | Konsumen
Keputusan Klasik. memberikan pengaruh | Membeli
Konsumen yang signifikan
Membeli terhadap  keputusan
Pada pembelian konsumen
Restoran pada restoran solaria
Solaria manado townsguare.
Manado

Town Square
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2.2 Kajian Teoritis
22.1 Loyalitas
1. Pengertian Loyalitas Konsumen

Sumarwan (2004) mendefinisikan loyalitas konsumen sebagai konsumen
yang merasa puas terhadap produk atau merek yang dikonsumsi atau dipakai,dan
akan membeli ulang produk tersebut. Oliver (1999) mendefinisikan Loyalitas
sebagal suatu keadaan dimana terdapat komitmen yang kuat dalam pembelian
ulang serta pengguanaan kembali barang dan jasa perusahaan. Menurut Tjiptono

(2000) loyalitas konsumen adalah komitmen pelanggan terhadap suatu merek,

toko atau pemasok berdasarkan sifat yang sangat positif dalam pembelian jangka
panjang. Gramer dan Brown (dalam Utomo 2006: 27) memberikan definisi
mengenal Loyalitas (loytalitas jasa), yaitu dergjat sgfauh mana seorang konsumen
menunjukkan perilaku pembelian berulang dari suatu penyedia jasa, memiliki

suatu desposisi atau kecenderungan sikap positif terhadap penyedia jasa, dan
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hanya mempertimbangkan untuk menggunakan penyedia jasa ini pada saat
muncul kebutuhan untuk memakai jasaini.

Menurut Mabruroh (2003), loyaitas adalah sikap tidak ingin berpindah
pada produk lain karena suatu penilaian tertentu. Assaeal (1998) mendefenisikan
loyalitas sebagai sikap favourable pengunjung sebagai hasil kepuasan yang
dirasakan yang di tunjukkan dengan perilaku membeli atau menggunakan jasa
secara konsisten. Engel, dkk (1993) mengartikan loyalitas sebagai kebiasaan yang
termotivasi  karena telah disertal keterlibatan yang tinggi. Loyalitas konsumen
secara umum dapat diartikan kesetiaan seseorang atas sesuatu produk baik barang
maupun jasa tertentu (Foedjiawati & Samuel, 2005). Loyalitas menurut Mowen
dan Minor ( 1998) adalah kondisi dimana pelanggan mempunyai sikap yang
positif terhadap suatu merek , mempunya komitmen terhadap merek tersebut ,
dan bermaksud meneruskan pembeliannya di masa mendatang. Caruana (2002)
menjelaskan bahwa loyalitas pelanggan didefinisikan sebagai sgjauh mana
pelanggan merekomendasikan, dan menyatakan preferensi untuk penggunaan
masa depan, untuk perusahaan tertentu. Dapat dilihat bahwa dalam loyalitas
pelanggan terdapat penggunaan barang secara terus menerus oleh pelanggan di
masa mendatang.

Loyalitas pelanggan merupakan dorongan perilaku untuk melakukan
pembelian secara berulang-ulang dan untuk membangun kesetiaan pelanggan
terhadap suatu produk/jasa yang dihasilkan oleh badan usaha tersebut
membutuhkan waktu yang lama melalui suatu proses pembelian yang berulang-

ulang tersebut Olson (1993). Loyalitas berdasarkan ukuran keperilakuan
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didefinisikan sebagal pembelian ulang (repeat purchase), proporsi pembelian,
serangkaian pembelian.

1. Melakukanpembelianberulangsecarateratur(RepeatPurchase)

2. Membeliantarliniprodukdanjasa(PayMore)

3. Mereferensikankepadaoranglain(Advocate)

4. Menunjukkankekebal anterhadaptari kandari pesai ng(Retention)
2. Aspek-Aspek Loyalitas

Tjiptono (2005) menyatakan faktor yang mempengaruhi loyalitas
konsumen vyaitu : kepuasan konsumen, kualitas produk, citra. Jones dan Sasser
(1995) menguraikan dengan rinci aspek-aspek loyalitas:

a Intens atau niat membeli kembali, niat membeli kembali yang akan

dilakukan di masa yang akan datang.

b. Perilaku-perilaku primer, perilaku yang muncul seperti mengunjungi

kembali.

c. Perilaku-perilaku skunder, kesediaan pelanggan untuk

merekomendasikan suatu produk atau jasa kepada orang lain.

Menurut Barnes (2003) aspek-aspek loyalitas antara lain : propors
pembelanjaan, kesediaan konsumen untuk merekomdasikan perusahaan tersebut,
hubungan emosional. Sedangkan Zeithaml et al. (1996) menyatakan dengan
beberapa atrribut pada pengukuran loyalitas yaitu : Mengatakan hal yang Positif
tentang perusahaan kepada orang lain, merekomendasikan perusahaan kepada
orang lain yang meminta saran, mempertimbangkan bahwa perusahaan
merupakan pilihan pertama dalam melakukan pembelian jasa, melakukan lebih

banyak bisnis atau pemnelian dengan perusahaan pada beberapa tahun mendatang.
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222 STORE ATHMOSPHERE

1. Pengertian Store Atmosphere

Atmosphere (suasana toko) adalah suasana terencana yang sesuai dengan
pasar sasarannya dan yang dapat menarik konsumen untuk membeli (Kotler,
2008). Menurut Gilbert dalam Foster (2008) menyatakan bahwa suasana toko
(store atmosphere) merupakan kombinasi dari pesan secara fisik yang telah
direncanakan, store atmosphere dapat digambarkan sebagai perubahan terhadap
perencanaan lingkungan pembelian yang menghasilkan efek emosional khusus

yang dapat menyebabkan konsumen melakukan tindakan pembelian.

Alma buchari (2007) menyatakan bahwa “Store Atmosfer adalah suasana
toko yang meliputi interior, exterior, tata letak, lalu lintas toko, dan tampilan
interior yang dapat menimbulkan daya tarik bagi konsumen dan membangkitkan

minat untuk membeli”

Store Atmosphere adal ah suatu karakteristik fisik dan sangat penting bagi
setiap bisnis ritel, yang berperan sebagai penciptaan suasana yang nyaman untuk
konsumen dan membuat konsumen ingin berlama-lama berada di dalam toko dan
secara tidak langsung merangsang konsumen untuk melakukan pembelian (Levy
dan Weitz 2007). Meldarianda (2010) “suasana toko (store atmosphere)
merupakan kombinasi dari karateristik fisik toko seperti arsitektur, tata letak,
pencahayaan, pemagangan, warna, temperatur, musik, aroma yang sSecara

menyeluruh akan menciptakan citra dalam benak konsumen”.
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2. Elemen-Elemen Store Athmosphere

Elemen suasana toko atau Store Atmosphere menurut (Berman & Evan,

2007)terdiri dari

1. Exterior
Karakteristik exterior mempunya pengaruh yang kuat pada citra toko
tersebut, sehingga harus direncanakan dengan sebailk mungkin.
Kombinasi dari exterior ini dapat membuat bagian luar toko menjadi
terlihat unik, menarik, menonjol dan mengundang orang untuk masuk
kedalam toko.
Di dalam indigo café desain pada bagian luar café terlihat sangat menarik
dari papan nama menu di luar café sampal fasilitas parker yang sangat
nyaman, hal ini membuat para pengunjung semakin nyaman

2. Interior
Yang paling utama yang dapat membuat penjualan setelah pembeli
berada di toko adalah display. Desain interior dari suatu toko harus
dirancang untuk memaksimalkan visua merchandising. Display yang
baik yaitu yang dapat menarik perhatian pengunjung dan membantu
mereka agar mudah mengamati, memeriksa, dan memilih barang dan
akhirnya melakukan pembelian.
Segjauh ini interior yang di tawarkan indigo café juga sangat nyaman, dari
tata cahaya, kebershan café, aroma tempat dan suasana music yang
membuat pelanggan yang datang akan merasa nyaman berada di indigo

cafe
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3. Store Layout
Store layout merupakan background dlam toko, seperti tata letak dan
pengaturan ruangan.
Untuk hal indigo menawarkan tata letak tempat yaitu meja dan kursi
yang sangat unik di setiap bagian luar maupun di dalam, dan di setiap
meja berbeda-beda bentuk agar memikat calon pelanggan baru maupun
yang sudah loyal.

4. Interior Display.
Interior Display mempunya dua tujuan, yaitu memberikan informasi
kepada konsumen dan menambah store atmosphere, hal ini dapat
meningkatkan penjualan dan laba cafe.
Menurut (Levi & Weitz 2007) Store atmosphere terdiri dari dua hal,
yaitu Instore atmosphere dan Outstore atmosphere.

1. Instore atmosphere
Instore atmosphere adalah pengaturan-pengaturan di dalam ruangan
yang menyangkut:
a. Internal Layout
b. Suara
c. Bau
d. Tekstur
e. Desain interior
2. Outstore atmosphere
Outstore atmosphere adalah pengaturan-pengaturan di luar ruangan
yang menyangkut:
a. External Layout
b. Tekstur
c. Desain eksterior
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223 Kajian Keislaman

Dalam islam loyalitas juga disebut Al-Wala’. Al-wala’ adalah masalah
yang sangat penting dalam islam. Al-wala’ ( loyalitas/kecintaan) sudah diajarkan
kepada kita ummat muslim dari dahulu kala bahkan menjadi landasan keimanan
kita. Imam Muhammad bin Abdul Wahhab berkata :”” sesungguhnya barang siapa
yang mentaati dan mencintai (loyal) Rasulullah Saw dan mentauhidkan Allah
SWT dia tidak boleh berloyalitas orang yang menentang dan Allah SWT dan

Rasul-Nya.

Namun dalam loyalitas konsumen keyakinan atau kecintaan memiliki arti
yang berbeda yaitu suatu keyakinan terhadap pemberi suatu produk atau
perusahaan untuk diberikan benar-benar diterima kembali dimasa yang akan
datang sehingga pelanggan tersebut benar-benar yakin bahwa yang dipilihnya

adalah benar yang terbaik sehingga terciptal ah loyalitas konsumen yang tinggi.

Konsep loyalitas konsumen merupakan suatu hubungan antar manusia
yang dapat dicapal apabila dapat memenuhi apa yang diharapkan. Dan menjaga
hubungan sesama manusia sudah di atur dalam alqur’an. Dalam duniaindustri dan
jua beli selama tidak ada unsur untuk menyutukan Allah dan Rasul=Nya maka
loyalitas di perboleh kan. Bahkan kita di anjurkan untuk bersikap loyal terhadap

saudara kita sesamamuslim. Allah SWT Berfirman :

e
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Artinya : sesungguhnya orang-orang mu’min itu bersaudara, karena itu
damaikanlah antara kedua saudaramu dan bertawakalah kepada Allah
supaya kamu mendapat rahmat (al-hujurat : 10)

Maang menjadi salah satu kota pendidikan yang cukup besar di
indonesia Dengan jumlah mahasiswa yang tidak sedikit maka para kompetitor
mulai berlomba untuk mewadahi para mahasiswa ini tempat berduskusi dan
mengkaji kellmuannya. Salah satunya dengan menyediaka warung kopi atau cafe.
Dengan adanya cafe atau warung kopi mereka mempunyai tempat untuk menjalin
silaturahmi dan berdiskusi. Maka dalam hal ini loyal terhadap suatu tempat adalah

hal yang lumrah.

Dalam islam juga digarkan bagaimana kita bisa menciptkan atau
mengembangkan bisnis kita secara profesional. Dari situ nantinya akan lahir
konsumen-konsumen yang merasa puas terhadap kinerja kita dan akhirnya akan
menjadi loyal kepada perusahaan kita. Sebagaimana hadist Rasulollah SAW :

£ a8ia] a8 13) Gond & Al ale A Lo A 5] O (CE 1gde A
( AL ¢

-

Artinya:  *“ Dari aisyah RA Rasulullah saw bersabda : sesungguhnya Allah
mencintai seseorang yang apabila dia beramal, dia menyempurnakan amalnya
(HR Thabrani)

Dalam islam, loyalitas disebut juga al-wala’. Wala’ adalah kata mashdar
dari fi’il “waliya” yang artinya dekat. Y ang dimaksud dengan wala’ di sini adalah
dekat kepada kaum muslimin dengan mencintaimereka, membantu dan menolong

mereka atas musuh-musuh mereka danbertempat tinggal bersama mereka.
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Menurut Muhammad Said Al-Qahthani di dalam bukunya ““alwala’wal-
bara’ ” adalah di dalam lisan arab, kata al-wala’ itu sama dengan al-muwalat.
Ibnu A’rabi menjelaskan, “jika ada dua orang sedang berselisih lalu datanglah
orang ketiga untuk mendamaikan mereka, tetapi ia condong kapada salah satunya
sehingga ia membantunya atau berpihak kepadanya.” Oleh karena itu, bila
dikatakan, wala fulanun fulanun, artinya fulan mambantu fulan jika ia
mencintainya Al-wala’ menurut istilah adalah al-walayah yang berarti: An-
Nushrah (pertolongan), Al-Muhabbah (kecintaan), Al-lkram (penghormatan), Al-
Ihtiram (penghargaan), dan tetap bersama orang-orang yang dicintai secara lahir.
Sedangkan makna kata al-bara’ menurut istilah adalah al-bu’du (jauh), al-khalash
(lepas) dan al-‘adawah (permusuhan) setelah diberikan pernyataan (alasan) dan

peringatan.

Dasar al’wala’ atau al-muwalah (saling setia dan saling melindungi)
adalah cinta, dan pangka al-mu’adah (saling memusuhi) adalah benci. Dari
keduanya lahir amalan-amalan hati dan anggota badan, yang kesemuanya itu
merupakan hakikat al-muwalah dan al-mu’adah. Contohnya, seperti an-nushrah
(pertolongan), al-unsu (kelembutan), almu’awanah (member pertolongan), jihad,
hijrah dan sebagainya Oleh karena itu, al-wala’ dan al-bara’ termasuk
konsekuensi la ilaha illallah. Dalil yang menunjukkan hal ini sangat banyak, baik

dari Al-Qur’an maupun As-Sunnah.

Loyalitas dalam pandangan ekonomi semata menurut penulis adalah
berdasarkan beberapa hadist dan ayat diatas di atas dapat dipahami bahwa lebih

mendahulukan bertransaksi atau bermu’amalah bersama orang muslim,
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mendahulukan produk-produk yang sudah di nyatakan halal oleh para ulama yang
sebelumnya telah melakukan pengkajian terhadap kehalalannya. Transaksi dalam
bentuk syariah cukup banyak, seperti mudharabah, gordhul hasan, musyarokah,
baigh, dan sebagaianya, tinggal bagaimana model-modd dalam aplikasinya di

lapang sehinggatidak terjebak pada praktek sama dengan rentenir (bunga).

2.24  Hubungan Store Atmosphere Dengan L oyalitas Konsumen

Dalam dunia pemasaran retail (cafe), kenyamanan dan rasa aman sangat
penting. Suasana yang didesain sedimikian rupa diharapkan dapat membuat
pelanggan betah dan ingin berlama-lama berada disana. Dalam pasar yang
kompetitif saat ini, para pengusaha retail merasa lebih sulit untuk membedakan
toko mereka semata-mata atas dasar barang, harga, promosi, atau lokasi. Namun,
toko itu sendiri, dapat menawarkan suasana yang unik yang dapat mempengaruhi
keputusan konsumen untuk membeli kembali (Kotler,1973).

Dalam elemen cafe seperti warna, pencahayaan, gaya atau musik
mungkin memiliki efek yang lebih langsung pada pengambilan keputusan
daripada input pemasaran lain seperti beriklan yang tidak hadir pada titik
pembelian . Hal ini juga menemukan bahwa keyakinan konsumen tentang daya
tarik fisik toko memiliki korelasi yang lebih tinggi dengan niat membeli kembali
daripada kualitas barang, tingkat harga umum, atau seleksi (Baker dan Grewal,
1994). Secara tidak langsung store athmosphere mempengaruhi perilaku seorang
konsumen. Dengan mendesain lingkungan dan suansana toko memberikan
pengaruh yang significan terhadap bagaimana seorang konsumen berprilaku

dalam lingkungan toko (Arifin 2015). Tentunya perilaku yang diharapkan adalah
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perilaku yang positif. Perilaku postif ini muncul dari rasa puas dan nyaman yang
dirasakan oleh konsumen. Dari kepuasan konsumen tersebut akan timbul sikap
atau perilaku berupa komitmen. Seorang konsumen sudah tidak menjadi
pelanggan biasa lagi ketika sudah memiliki komitmen atau bisa disebut sebagai
pelanggan yang loyal. Loyalitas dianggap salah satu kunci dalam keberhasilan
bisnisritel. Oleh karenaitu, konsep loyalitas toko sebagian besar telah diteliti oleh

akademisi selama beberapa dekade terakhir (Ray, 2009).
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2.3 Kerangka Berpikir

STORE ATMOSPHERE LOYALITAS KONSUMEN

1. Exterior 1. mengatakan hal positif tentang
Karakteristik  exterior mempunyai perusahaan atau jasa,
pangaruh yang kuat pada cafe tersebut, 2. merekomendas kan perusahaan.
sehingga harus direncanakan dengan 3. mempertimbangkan perusahaan
sebalk mungkin. Kombinas dari atau jasa sebagal pilihan pertama
exterior ini dapat membuat bagian luar dalam melakukan pembelian
cafe enjadi terlihat unik, menarik, 4. melakukan banyak transaks atau
menonjol dan mengundang orang pembelian
untuk masuk kedalam cafe.

2. Interior

Desain interior dari suatu cafe harus
diraancang untuk memaksimalkan
visual merchandising. Display yang
balk vyaitu yang dapat menarik
perhatian pengunjung dan membantu
meraka agar mudah
mengamati,memeriksa, dan akhirnya
melakukan pembelian. Ada banyak hal
yangakan  mempengaruhi  persepsi
konsumen pada cafe tersebut
3. Store Layout

Tala letak dalam cafe dan pemilihan
lokasi. Kondis ruangan dalam cafe

harus digunakan seefektif mungkin
4. Interior Display
Memberikan informasi kepada

pelanggan dan pewarnaan dan seting
pewarnaan ruangan yang sesuai dengan
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Dari pemaparan diatas dapat diambil kesimpulan, bagi pengusaha cafe
suasana dan kondisi toko mempengaruhi konsumen. Mempertahankan konsumen
yang sudah loyal akan lebih sulit dibandingkan menarik konsumen baru. Para
pengusaha cafe dituntut untuk bisa membuat kesan yang dalam terhada pelanggan.
Memberikan pelanggan pengalam yang positif selama mengunjungi cafe.

24 Hipotesis
Dari pemaparan diatas maka dapat dihiptoesiskan bahwa terdapat

hubungan yang kuat anatar store atmosphere dengan loyalitas konsumen
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BAB 111

METODE PENELITIAN

3.1 Jenis Dan Pendekatan Penedlitian

Rancangan yang digunakan dalam penelitian adalah kuantitatif
korelasional. Penelitian ini bersifat penelitian korelasional kausalitas, karena kuat
lemahnya hubungan yang diperoleh dalam penelitian ini disebabkan oleh sebab

(variabel bebas) dan memunculkan akibat (variabel terikat) (Emzir, 2009).

Penelitian ini dimaksudkan untuk mengetahui adanya hubungan antara
variabel dependen (variabel terikat) dan variabel independen (variabel bebas).
Penelitian ini dilakukan serta difokuskan terhadap konsumen yang berbelanja di
Cafe Indigo
3% L okas Penelitian

Penelitian ini dilaksanakan di salah satu cafe ( Indigo cafe) yang berada
di daerah Dau Maang
3.3. Populasi Dan Sampel

Populasi pada penelitian ini adalah mahasiswa yang menjadi konsumen
indigo cafe yang mana sudah mengunjungi indigo cafe lebih dari 2 kali dalam 2
minggu. Menurut Sugiyono (2008) populasi adalah wilayah generalisasi yang
terdiri atas obyek/subyek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang

ditetapkan oleh pendliti untuk dipelgari dan kemudian ditarik kesimpulannya.
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Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen yang membeli di indigo

Cafe.

Alasan peneliti mengambil mahasiswa sebagai sampel dikarenakan
pengungnjung cafe indigo rata-rata mahasiswa. Malang sebagai salah satu kota
pendidikan terbesar di indonesia menyebabkan tiap tahunnya hampir ribuan
mahasiswa berdatangan untuk study di malang. Ini menjadi salah satu alasan
utama peneliti mengambil mahasiswa sebaga sampel.Sampel adalah bagian dari
jumlah dan karateristik yang dimiliki oleh populas tersebut. Bila populasi besar,
dan pendlitian tidak mungkin mempelgari semua yang ada pada populasi,
misalnya keterbatasan dana, tenaga dan waktu maka penelitian dapat
menggunakan sampel yang diambil dari populasi itu, (Sugiyono, 2008). Populasi
dalam penelitian ini tidak diketahui jumlahnya. Menurut Wibisono dalam
Riduwan dan Akdon (2013), rumus dalam menghitung sampel pada populasi yang

tidak diketahui adalah sebagai berikut:

_ (Zaj20\" _ ((1,96).(0,25)
”‘( e ) ‘( 0,05

2
) =96,04

n = jumlah sampel

Za = Nilai tabel Z  =0,05
0 = Standar Devisiasi

e =Tingkat kesalahan
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Dengan begitu peneliti yakin dengan tingkat kepercayaan 95% bahwa
sampel random berukuran 96,04 97 akan memberikan selisih estimasi dengan

kurang dari 0,05. Jadi, sampel yang diambil sebesar 97 orang.

3.4. Teknik Pengambilan Sampel

Metode yang digunakan dalam pengambilan sampel adalah Purposive
sampling (non probability sampling) dimana sampel yang diambil berdasarkan
kriteria spesifik yang ditetapkan oleh peneliti (Winarsunu, 2009).Non-probability
sampling merupakan teknik pengambilan sampel yang tidak memberikan peluang
atau kesempatan yang sama bagi setiap unsur atau anggota populasi untuk dipilih
menjadi anggota sampel (Sugiyono, 2008). Teknik yang digunakan adalah
sampling aksidental. Teknik sampling aksidental adalah teknik penentuan sampel
berdasarkan faktor spontanitas, artinya siapa sgja yang secara tidak sengagja
bertemu dengan peneliti dan sesuai dengan karakteristik (ciri-cirinya), maka orang
tersebut dapat digunakan sebagai sampel (Riduwan dan Akon, 2013).
Karakteristik sampel dalam penelitian ini adalah mahasiswa yang pernah
mengnjungi indigo cafe 2 kali dalam 2 minggu. Teknik sampling aksidental pada
penelitian ini digunakan baik untuk sampel responden kuesioner maupun sampel

informan wawancara

3.5. Data Dan Jenis Data
Data pada penelitian ini merupakan hasil dari pengisian kuesioner para

mahasiswa yang dioalah menggunakan statistik
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Sumber data yang digunakan dalam penelitian skripsi ini adalah sebagai
berikut:

1. Jenis data berdasarkan sifatnya

Data pada penilitian ini bersifat kuantitatif dikarenakan data-data yang

diperoleh diolah menjadi angka

2. Data Primer

lalah data yang diperoleh dari hasil observasi dengan cara wawancara
serta memberikan atau membagikan kuesioner dengan pemimpin dan karyawan
organisas yang dapat memberikan data atau informasi yang berhubungan dengan
penulisan skripsi ini.
3.6. Teknik Pengambilan Data
3.6.1. Teknik Pengumpulan Data

Adapun teknik pengumpulan data serta informasi yang dilakukan yaitu

dengan cara sebagai berikut:

Penelitian Lapangan (Field Research), yaitu dengan melakukan
peninjauan secara langsung melalui observasi dan kuisioner, dengan pihak-pihak
yang berhubungan dengan masalah yang dibahas untuk mendapatkan data-data

dan informasi yang diperlukan. Teknik yang dilakukan yaitu:

Kuisioner (angket), yaitu sgjumlah pernyataan tertulis yang digunakan
untuk memperoleh informasi dari responden tentang dirinya atau hal-hal yang
dirasakan oleh karyawan selama terikat dengan perjanjian yang telah disepakati

dengan organisasi tersebut dengan cara membagi langsung dengan responden
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yang bersangkutan, angket dapat berupa pernyataan atau pernyataan tertutup atau
terbuka, dapat diberikan pada responden secara langsung atau dikirim melalui pos

atau internet.

3.6.2. Instrumen Pendlitian

Adapun data penelitian diproleh dari instrumen penelitian menggunakan
model pengukuran dengan skala Skala Store Athmosphere diadaptasi dari
(VittaMaretha 2011) dan dimodifikasi sesua dengan objek peneliti. Dalam
skala ini ada 10 item yang digunakan yang sudah dimodifikasi sesuai dengan
kebutuhan peneliti. Sedangkan skala loyaitas konsumen disusunsesuai dengan
atribut yang diungkapkan oleh Zeithaml et al. (1996). Dalam skala ini terdapat 13

item.

3.7. Definisi Operasional Variabel

3.71 LoyalitasKonsumen

Loyalitas Konsumen adalah sebuah bentuk sikap dan perilaku pembelian
atau penggunaan jasa secara berulang dalam kurun waktu yang lama. Sikap dan
perilaku tersebut membetuk komitmen pelanggan untuk setia melakukan
pembelian atau menggunakan suatu jasa. Skala yang digunakan adalah skala
loyaitas konsumen yang disusun dari 4 airibut yaitu. mengaiakan ha positif
tentang perusahaan atau jasa, merekomendasikan perusahaan, mempertimbangkan
perusahaan atau jasa sebaga pilihan pertama dalam melakukan pembelian dan
melakukan banyak transaksi atau pembelian. Skala loyalitas disusun oleh pendliti

dengan mengadaptasi atribut loyalitas konsumen dari Zeithaml (1996)
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3.7.2 Store Atmosphere

Store Athomesphere adalah suasana dan kondisi toko yang desain
sedemikian rupa agar pelanggan merasa nyamanDalam hal ini aspek-aspek yang

digunakan adal ah Exterior, Interior, Store Layout dan Interior Display

3.8. Skala Pengukuran

Skala Likert adalah skala yang digunakan untuk mengukur perseps,
sikap atau pendapat seseorang atau kelompok mengenal sebuah peristiwa atau
fenomena sosial, berdasarkan definisi operasiona yang telah ditetapkan oleh
peneliti. Skala ini merupakan suatu skala psikometrik yang biasa diaplikasikan
dalam angket dan paling sering digunakan untuk riset yang berupa survei,
termasuk dalam penelitian survel deskriptif.

3.9. Uji Validitas dan Reliabilitas

Validitas berasal dari kata validity yang mempunya arti sgjauh
manaketepatan dan kecermatan suatu alat ukur dalam melakukan fungsi ukurnya”

(Azwar, 2010: 5). Rumus yang digunakan yaitu Pearson Product Moment.
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No. Item
Aspek
Valid Tidak Valid)
Merekomendasikan perusahaan kepada
12,345 0
orang lain
Mengatakan hal yang Positif tentan
0 A 0 6,7,8,9,10 0
perusahaan
Mempertimbangkan bahwa perusahaan
merupakan pilihan pertama daam 11,12,13,14,15 0
melakukan pembelian jasa
Melakukan |ebih banyak
bisnis atau pembelian dengan
16,17,18,19 0

perusahaan pada beberapa
tahun mendatang

Hasi| analisa data try out menujukan reliabilitas pada instrumen loyalitas konsumen

0,762 dengan range validitas item 0,568 — 0,809. Hasil analisa data di gambarkan

pada tabel 2.

OF MAULANA MALIK IBRAHIM STATE ISLAMIC UNIVERSITY OF MALANG
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Tabel 3.Validitas Dan Reliabilitas Skalal oyalitas Konsumen

Varibael Penelitian Jumlah Item Valid Range Validitas
Loyalitas Konsumen 19 0,568 - 0,809

Variable (X) bebas pada penditian ini adalah Store Atmosphere. Store
Athomesphere adalah suasana dan kondisi toko yang desain sedemikian rupa agar
pelanggan merasa nyaman. Dalam hal ini aspek-aspek yang digunakan adalah
Exterior, Interior, Store Layout dan Interior Display. Skala diadaptasi dari (Maretha
2011) dan dimodifikasi sesuai dengan objek peneliti dengan jumlah item 10 butir

item. Hasil try out instrumen penelitian ditemukan bahwa seluruh item valid.

Tabel 4. Blue Print SkalaStore atmosphere

No. [tem
Aspek
Valid Tidak Valid)
Exterior Toko 1,2,3 0
Generdl Interior 45,6 0
Store Layout 7,8 0
Interior Display 9,10 0

Dari hasil analisa data dari 10 butir item yang valid ditemukan Reliabilitas
untuk instrumen ini 0,752 dengan range validitas 0,473-0,805 sebagai mana di
gambarkan pada tabel 5. Realibitas merupakan kecocok-an dari intrumen yang
diambil dalam pengukuran variabel pada penelitian ini. Variabel -variabel yang

bersifat kualitatif dalam analisis data harus terukur sehingga betul-betul real.
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Tabel 5. Indeks Validitas dan Reliabilitas Item

Varibael Jumlah Item Range Validitas Reliabilitas
Penelitian Valid
Store 10 0,473-0,805 0,752
Athmosphere

3.10 AnalisaData

Analisa data merupakan kegiatan penelitian berupa proses penyusunan
dan pengol ahan data guna menafsirkan data yang telah diperoleh. Dalam peneltian
ini penulis menggunakan metode analisis kuantitatif dan deskriptifguna
mendapatkan data pendlitian. Anaisa deskriptif digunakan untuk
menggambarkan dan menganalisa bagaimana kondisi yang terjadi di Tempat

penelitian.

3101 Uji Validitas

Uji validitas dilakukan dengan mengkorelasikan antar skor yang
diperoleh masing — masing butir pertanyaan dengan skor total konstruk atau
variabel atau digunakan untuk mengukur sah atau valid tidaknya suatu kuesioner.
Apabila tampilan output SPSS terlihat bahwa korelas antar masing-masing
indikator terhadap total skor konstruk menunjukkan nilai signifikansi >0,05 maka
dapat disimpulkan bahwa masing-masing indikator pertanyaan adalah valid

(Ghozali, 2016)
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3.10.2 Uji Reliabilitas

Reliabilitas sebenarnya adalah alat untuk mengukur suatu kuesioner yang
merupakan indikator dari variabel atau konstruk. Suatu kuesioner dikatakan
reliabel atau handal jika jawaban seseorang terhadap pernyataan adalah konsisten
atau stabil dari waktu ke waktu. Semakin tinggi reliabilitas suatu alat pengukur,
maka semakin stabil pula alat pengukur tersebut. Sebaliknya, jika reliabilitas alat
pengukur tersebut rendah, maka alat tersebut tidak stabil dalam mengukur suatu
gejala atau kegadian. Pengujian reliabilitas dilakukan dengan menghitung
koefisien reliabilitas dengan menggunakan formulasi Cronbach Alpha, yang
selanjutnya disebut koefisien alpha Secara umum Kkriteria reliabilitas alpha

dikatakan reliabel jika koefisien aphalebih besar dari 0,70 (Ghozali, 2016).

3.10.3 Uji Normalitas

Uji normalitas digunakan untuk menguji apakah suatu data normal
ataupun tidak. Data yang mempunyai distribus normal merupakan salah satu
syarat dilakukanya parametrik-test. Model data yang baik adalah memiliki
distribusi normal atau mendekati normal dengan ketentuan normal jika Sign. Atau

probabi litas> 0,05

3.10.4 Uji coréation producmoment

Product Moment Correlation adalah salah satu teknik untuk mencari
korelas antar dua variabel yang kerap kali digunakan. Teknik korelasi ini
dikembangkan oleh Karl Pearson, yang karenanya sering dikenal dengan istilah

teknik korelas Pearson. Disebut dengan Product Moment Correlation karena
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koefisien korelasinya diperoleh dengan cara mencari hasil perkalian dari momen-
momen variabel yang dikorelaskan. Teknik ini dapat digunakan apabila
kenyataan data sebagai berikut:

a. Pengambilan dari populasi harus random (acak)

b. Datayang dicari korelasinya harus berskalainterval atau ratio

c. Varias skor dari kedua variabel yang akan dicari korelasinya harus sama.

d. Asums yang mendasari pada analisis Product Moment adalah distribus

data kedua variabel adalah normal.

Berikut adalah rumus corelation product moment

NS XY (S X)(ZY)

Jv=x (= x)} (v -(=v))}

Keterangan

7o - Koefisien validitas

N : Banvaknvya subjek

X : Nilai pembanding

¥ : Nilai dari instument yang akan dicari validitasnya.
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BAB IV

HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1. Hasil pendlitian: Paparan Data

Dari hasil penelitian yang dilakukan kepada mahasiswa konsumen
dengan jumlah subjek 100 orang dan teknik pengambilan data purposive
sampling,subjek yang diteliti mempunyai karakteristik berumur 18-35 tahun,
mahasiswa malang pernah mengunjungi indigo café minima 2 kali daam 2
minggu.

4.1.1. Uji Normalitas

Tabel 6. Uji Normalitas Kolmogor ov-Smirnov

N Variabel Sig
90 Sore atmosphere dan loyalitas 0,20
konsumen

Berdasar tabel 6 di dapatkan hasil uji normalitaskolmogorov-Smirnov
pada store athmosphere dan loyalitas konsumen pada mahasiswa konsumen
indigo cafe didapatkan nilai p=0,20 yang menyatakan bahwa variabel yang diteliti

berdistribusi normal karena nilainya berada di atas 0,05.

Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa kedua variabel yang diteliti
yaitu store athmosphere dan loyalitas konsumen pada mahasiswa berdistribus
normal. Maka varibel tersebut dapat digunakan untuk penelitian. Salah satu syarat

untuk melakukan uji korelasi adalah data variabel yang dimiliki harus bersifat



42

normal. Normalisasi merupakan syarat utama dalam mencapa standar minimum
dalam uji selanjutnya karena ha ini menunjukkan baik tidaknya data yang
terambil.

4.1.2. UjiLinieritas
Tabe7. Linieritas

Deviation from Linearity

N VARIABEL
F Sig
Sore atmosphere
100 dan loyalitas 0,785 0,654
konsumen

Berdasarkan hasil uji linieritas store athmosphere dan loyalitas
konsumen didapatkan nilai p=0,654 dengan nilai F=0,7850 yang berarti ada
linieritas antara store athmosphere dan loyalitas konsumen pada mahasiswa
karena nilai p>0,05. Sehingga dapat disimpulkan bahwa ada hubungan yang linier
antara store athmosphere dan loylitas konsumen. Data yang didapatkan bersifat
searah artinya data 2 variabel tersebut dapat di analisi selanjut menggunaka unji

korelasi product moment.

4.1.3. UjiKorelas

Table 8. Korelas Store atmosphere dan L oyalitas Konsumen

Koefisien korelas Indeks analisis
Koefisien korelasi (r) 0,520
Koefisien determinasi (r?) 0,270

Sig 0,000
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Berdasarkan hasil uji korelasi dengan menggunakan product moment
yang dilakukan pada store athmosphere dan loyalitas konsumen pada mahasiswa,
didapatkan hasil dengan nilai r=0,520, maka dapat dinyatakan ada hubungan
antara store atmosphere dan loyalitas konsumen karena nilai person corelation (r)
di atas 0. Hubungan antara variabel ditentukan dari positif atau negatifnya nilai r.
Pada penelitian ini nilai r=0,520 yang berarti hubungan yang dimiliki positif
dengan taraf signifikan 0,000. Maka dapat disimpulkan hubungan kedua variabel
memiliki hubungan yang searah. Artinya ketika store athmosphere tinggi maka
loyalitas konsumen juga tinggi. Selain itu, untuk nilai determinasinya (r?), didapat
nilai r’=0,270 atau sebesar 27% store athmosfer berpengaruh terhadap loyalitas
konsumen di indigo cafe. Dan 73% adalah pengaruh yang lain yang tidak tertera

dalam penelitian ini.

Berdasarkan hasil analisis data yang telah dipaparkan dapat disimpulkan
bahwa hipotesi yang di gjukan dapat diterima yaitu ada hubungan yang positif
antara store atmosphere dengan loyalitas konsumen. hasil penelitian menunjukan
bahwa store atmosphere memberikan kontribusi kepada loyalitas konsumen

sebesar 27%

4.2 Pembahasan

Dari hasil temuan pendliti tentang store athmosphere di indigo café dari
exterior di dalam indigo café desain pada bagian luar café terlihat sangat menarik
dari papan nama menu di luar café sampai fasilitas parker yang sangat nyaman,
hal ini membuat para pengunjung semakin nyaman, dan interior yang di tawarkan

indigo café juga sangat nyaman, dari tata cahaya, kebersihan café, aroma tempat
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dan suasana music yang membuat pelanggan yang datang akan merasa nyaman
berada di indigo café, dan store layout untuk hal indigo menawarkan tata letak
tempat yaitu meja dan kursi yang sangat unik di setiap bagian luar maupun di
dalam, dan di setigp meja berbeda-beda bentuk agar memikat calon pelanggan
baru maupun yang sudah loyal.

Berdasarkan hasil uji korelasi pada penelitian ini menyatakan bahwa
hipotesis pada penelitian ini yaitu ada hubungan antara store athmospheredan
loyalitas konsumen diterima melihat nilai person corelation r=0,520 dengan taraf
signifikan 0,00<0,05. Hal ini menunjukan ada hubungan yang searah berkorelasi
positif antara store athmospheredan loyalitas konsumen. Artinya semakin tinggi
store athmospheremaka semakin tinggi juga loyalitas konsumen, begitu sebalik
semakin rendah store athmospheresemakin rendah pula loyalitas konsumen.
Dengan demikian, dapat disimpulkan ada hubungan antara store athmospheredan
loyalitas konsumen. Hubungan yang dimiliki kedua variabel ini bersifat lemah,
dapat dilihat dari nilai r=0,520 yang mana di bawah 0,5.

Dengan diterimanya hipotesis dalam penelitian ini, dapat diketahui
bahwa store athmospheremenjadi salah satu faktor yang membuat konsumen
menjadi loyal terhadap toko. Topcu dan Uzundumlu (dalam Durukan dan Bozaci,
2011) menyatakan loyalitas dipengaruhi oleh beberapa faktor seperti kepuasan
yang didapatkan konsumen selama proses penjualan, tingkat kecocokan atau
kesesuaian produk yang didapat konsumen, kepuasan terhadap suatu produk, citra
toko dll. Selain citra, pengambilan keputusan, kepercayaan, kondis dan

lingkungan pasar berkaitan erat dengan loyalitas pelanggan (Sarac, 2006).
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Suasana toko yang didesain akan mempengaruhi konsumen yang berada di dalam
toko. Suasanaitu dibuat agar konsumen merasa nyaman yang mana akhirnya nanti
diharapkan mempengaruhi keputusan konsumen untuk membeli dan bertransaksi
kembali di toko tersebut. Sore atmosphere akan mempengaruhi konsumen dalam
pengambilan keputusan pembelian, semakin tinggi store atmosphere yang ada
maka semakin tinggi pula pengaruh yang dihasilkan (Irawan 2010).

Memiliki konsumen yang loyal adalah tujuan akhir dari semua
perusahaan. Tetapi kebanyakan dari perusahaan tidak mengetahui bahwa loyalitas
konsumen dibentuk melalui beberapa tahapan, dimulai dari mencari calon
konsumen potensial sampai dengan pembentukan advocate costumer yang akan
membawa keuntungan bagi perusahaan (sugiono 2012) Loyalitas berkembang
mengikuti tigatahap, yaitu kognitif, afektif, dan konatif (Mardalis 2005). Pertama
. loyalitas kognitif, pada tahap ini pelanggan akan membandingkan suatu produk
dengan produk lainnya. Pelanggan yang berada pada tahap ini sangat rentan untuk
berpindah. Kedua : loyalitas afektif, merupakan bentuk sikap yang ditunjukan
oleh pelanggan yaitu kepuasaan. Kepuasan sangat mempengaruhi niat pelanggan
untuk melakukan pembelian kembali. Ketiga: loyalitas konatif, suatu niat untuk
melakukan sesuatu atau suatu komitmen untuk melakukan pembelian. Ketiga
tahapan diatas tidak dapat dipisashkan satu sama lain, tiga tahapan diatas
mempunyai kerentanan masing-masing untuk tidak loyal. Namun tiga tahapan
tersebut menjadi rentetan seorang konsumen untuk menjadi loyal. Seorang
konsumen akan membandingkan informasi yang mereka dapatkan sebelum

melakukan pembelian. Dari hasil pembelian disitu konsumen akan menilai dari
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produk atau jasa yang digunakan, ketika konsumen merasa puas maka
kemungkinan besar konsumen akan melakukan pembelian kembali begitu juga
sebaliknya. Hal yang tidak kalah penting adalah apa yang dirasakan konsumen
akan membentuk sebuah komitmen. Ketika sudah mencapai tahap komitmen
maka disitulah seorang konsumen dapat dikategorikan sebagal pelanggan yang
loyal.

Olson (1992) menyatakan bahwa loyalitas merupakan dorongan perilaku
untuk melakukan pembelian berulang. Pembelian kembali akan semakin
meningkat apabila konsumen memiliki perasaan yang positif terhadap suatu
merek atau produk (Dick dan Basu, 1994). Keuntungan yang didapatkan dari
pembelian berulang karena terikat secara emosional akan lebih stabil (Grisaffe
dang Nguyen, 2011).Sore atmosphere mempengaruhi keadaan emos seorang
konsumen yang akan menyebabkan meningkatnya atau menurunnya pembelian.
Keadaan emosional akan membuat dua perasaan yang dominan, yaitu perasaan
senang dan membangkitkan keinginan, baik yang muncul dari psychological set
ataupun keinginan yang bersifat mendadak (impulse) (Sutisna, 2003; Cheng, Wu
dan Yen, 2009). Untuk membentuk loyalitas yang bertahan dalam jangka panjang
dibutuhkannya ikatan emosional yang terbentuk dari berbaga aspek, salah satu
nya yaitu store atmosphere. Store atmosphere akan membentuk perilaku
konsumen dan membentuk ikatan emosi konsumen dengan toko. Setting yang ada
didalam toko dibuat untuk membentuk perilaku yang diinginkan para pengusaha

riteil yaitu perilaku membeli dan menjain ikatang emosional antara konsumen.
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Semakin tinggi store atmosphere yng dimilki sebuah toko maka semakin tinggi
pulaikatan emosional terhadap konsumen.

Terdapat pengaruh yang signifikan dari store atmosphere, yang meliputi
store exterior, general interior, storelayout dan interior display, terhadap perilaku
berbelanja. Variabel store layout mempunyai pengaruh dominan terhadap perilaku
berbelanja konsumen (Fuad). Secara umum variabel store atmosphere
memberikan dampak yang positif dan signifikan terhadap perilaku konsumen
dalam toko. General interior dan interior display toko memberi pengaruh yang
dominan terhadap loyalitas konsumen (sulimin 2013). Setiap toko mempunyai
desain toko yang berbeda, perbedaan tersebut akan memberikan tingkat loyalitas
yang berbeda pula. Disatu sis memberikan pengaruh yang signifikan terhadap
perilaku konsumen, namun tidak semua aspek yang ada dalam store atmosphere
itu dapat memberikan pengaruh terhadap loyalitas konsumen. Perbedaan desain
juga memberikan pengaruh yang berbeda antara remaja dan dewasa (Massicotte,
Michon, Chebat, Sirgy, 2009).

Dari hasil penelitian ini didapatkan bahwa nilai R*=0,270 atau sebesar
27% store athmosfer berpengaruh terhadap loyalitas konsumen di indigo cafe dan
73% adalah pengaruh yang lain yang tidak tertera dalam penelitian ini. Walaupun
store atmosphere mempunyai pengaruh yang signifikan tidak menutup
kemungkinan bahwa kurang kreatifnya desain toko dapat mempengaruhi loyalitas.
Ali dan Huaassain (2015) mengungkapkan dalam penelitiannya bahwa variabel
aimosfer Seperti kebersihan, aroma, pencahayaan, dan tampilan / tata letak

memiliki pengaruh positif terhadap niat membeli konsumen, Sedangkan musik
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dan warna memiliki dampak yang tidak signifikan terhadap niat beli konsumen.
Suhu Hampir tidak berdampak pada niat beli konsumen. Desain yang fokus hanya
pada beberapa variabel juga dapat mempengaruhi konsumen. Kepuasan konsumen
juga mempunyai korelasi positif antara loyalitas konsumen (Mohsan ect 2011).
Perbedaan Loyalitas toko, kenyamanan, departemen dan toko hipermarket
dipengaruhi oleh beberapa faktor, termasuk Strategi pemasaran yang berbeda
(kesepakatan harga, intensitas distribusi) dan kualitas hubungan (Kepuasan,
kepercayaan, komitmen) (Li, Grend ect 2012).

Lemahnya kontribusi yang diberikan oleh store atmophere terhadap
loyalitas konsumen dapat dipicu oleh faktor lain. Namadari sebuah riteil/cafe juga
mampu mempengaruhi loyalitas konsumen. pemilihan nama yang tepat dapat
memberikan dampak yang positif terhadap loyalitas konsumen(Rubio; Villasefior
N., & Yagie, M. J.(2017). Menarik konsumen memang tidak mudah apalagi
mempertahankan konsumen yang sudah ada, karna konsumen mempunyai
kepekaan tinggi terkait harga. Hal ini akan membentuk persepsi konsumen
terhadap cafe dan akan menjadi pertimbangan untun kembali lagi.Kelengkapan
cafe dan pembaruan desain cafe akan memberikan efek kenyamanan bagi
pelanggan. Hal tersebut dapat membuat pelanggan ingin berlama-lama dan
menghabiskan waktu di cafe (Murray; J; EIm, & Teller, 2017).

Pada penelitian ini hipotesis diterima dan memiliki hubungan yang
searah karena menunjukkan angka yang positif. Selain itu, dilihat dari hasil
penelitina ini r=0,520, menyatakan bahwa meskipun memiliki hubungan dan

hubungan searah, akan tetapi sifat dari hasil penelitian menunjukkan hubungan
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yang berarti sifatnya lemah. Rendahnya store athmosphere akan membuat
loyalitas konsumen juga rendah. Desain store amosphere juga perlu
memperhatikan sasaran mereka, remaja atau dewasa. Bisa jadi dikarenakan oleh
adanya perbedaan umur dan pengetahuan yang dimiliki dan motivasi yang juga
mempengaruhi tertarik atau tidaknya konsumen dan mempengaruhi tingkat

loyalitasnya.
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BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN
51 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian ini, dapat disimpulkan bahwa ada hubungan
antara store atmosphere dan loyalitas konsumen pada Indigo Cafe. Penelitian ini
juga membuktikan ada hubungan yang positif antara store atmosphere dan
loyalitas konsumen yang berarti semakin tinggi store atmosphere maka semakin

tigngi pula yalitas konsumen.

5.2 Saran

Atas dasar hasil di muka, maka disarankan bahwa bagi pengusaha cefe,
agar lebih memperhatikan sasaran desain yang dituju dan meningkatkan desain
dengan inovas dan ide-ide kreatif. Desain yang monoton dapat membuat
pelanggan menjadi jenuh dan akan mempertimbangkan kembali untuk datang.
Bagi peneliti selanjutnya, disarankan untuk meneliti lebih dalam lagi terkait
variabel-variabel yang mempengaruhi loyalitas konsumen dan desain cafe
terhadap loyalitas konsumen yang mempunyai sasaran khusus. Dengan
memperkuat penelitian ini yang dilakukan dengan meninjau hubungan atau
pengaruh dari tiap-tiap aspek yang terdapat di dalam variabel store athmosfer dan

loyalitas sebagai variabel di dalam penelitianini.

OF MAULANA MALIK IBRAHIM STATE ISLAMIC UNIVERSITY OF MALANG



51

DAFTAR PUSTAKA

Alma Buchari, (2007). Mangemen pemasaran dan pemasaran jasa. Bandung.
Alfabeta

Amaia, C. H. (2010). Hubungan antara Kepuasan Konsumen dan Kualitas
Pelayanan dengan Loyalitas Konsumen pada Ritel Modern (Doctora
dissertation, Universitas Sebelas Maret).

Andini, P. F. (2013). Analisis Pengaruh Suasana Toko, Kualitas Produk, Dan
Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan (Sudi Pada
Konsumen Distro Deep Store Di Surakarta)(Doctoral dissertation,
Fakultas Ekonomika dan Bisnis).

Atika, P. (2011). Analisis Kepuasan Konsumen Dilihat dari Kualitas Pelayanan
Penginapan Wisma Bhayangkara Tawangmangu (Doctora dissertation,
Universitas Sebelas Maret).

Atika, P. (2011). Analisis Kepuasan Konsumen Dilihat dari Kualitas Pelayanan
Penginapan Wisma Bhayangkara Tawangmangu (Doctora
dissertation,Universitas Sebelas Maret).

Berman, Barry and Joel R. Evan ( 2007), Retail Management, Ney Jersey;
Prentice hall

Dabija, D. C., & Babut, R. (2014). Enhancing consumers’ satisfaction and loyalty
of retailers in Romania through store ambiance and
communication. Procedia Economics and Finance, 15, 371-382.

Dabija, D. C., & Babut, R. (2014). Enhancing consumers’ satisfaction and loyalty
of retallers  in Romania  through store  ambiance  and
communication. Procedia Economicsand  Finance, 15, 371-382.

Foedjiawati, F., & Samuel, H. (2005). Pengaruh Kepuasan Konsumen Terhadap
Kesetian Merek (Studi Kasus Restoran The Prime Steak & Ribs
Surabaya). Jurnal Manajemen dan Kewirausahaan, 7(1), pp-74.

Gunawan, G. F. (2013). Pengaruh Kualitas Produk Dan Suasana Toko Terhadap
Loyalitas Pelanggan Pada Distro Black ID.

Ishak, A., & Luthfi, Z. (2011). Pengaruh kepuasan dan kepercayaan konsumen
terhadap loyalitas: Studi tentang peran mediasi switching costs. Jurna
Siasat bisnis, 15(1).



52

Kahatu, T. S. (2008). Anaisa kesenjangan kualitas pelayanan dan kepuasan
konsumen pengunjung PlazaTunjungan Surabaya. Jurnal Manajemen
dan  Kewirausahaan, 10(1), pp-66.

Keningham, T. L., Coail, B., Aksoy, L., Andreassen, T. W., & Weiner, J. (2007).
Thevalue of different customer satisfaction and loyalty metrics in
predicting customer retention,  recommendation, and  share-of-
wallet. Managing Service Quality: An International Journal, 17(4),
361-384

Keiningham, T. L., Cooail, B., Aksoy, L., Andreassen, T. W., & Weiner, J. (2007).
The value of different customer satisfaction and loyalty metrics in
predicting Customer retention, recommendation, and share-of-
wallet. Managing Service Quality: An International Journal, 17(4), 361-
384.

Levy dan Weitz (2007). Retail and Management 6 editon. United state Of
AmericaMcgraw-Hill International

Mardalis, A. (2006). Meraih loyalitas pelanggan. Benefit: Jurnal Manajemen dan
Bisnis, 9(2), 111-1109.

Meldarianda, R., & Lisan, H. (2010). Pengaruh store atmosphere terhadap minat
beli  konsumen pada resort café atmosphere Bandung. Jurnal Bisnis dan
Ekonomi (JBE), 17(2), 97-108.

Morgan, N. A., & Rego, L. L. (2006). The value of different customer satisfaction
and loyalty metrics in predicting business performance. Marketing
Science, 25(5), 426-439

Morgan, N. A., & Rego, L. L. (2006). The value of different customer satisfaction
and loyalty metrics in predicting business performance. Marketing
Science, 25(5), 426-439.

Mowen, J. C., & Minor, M. (1998). Consumer Behavior. 3”. Ed

Sanny,L.(2009). Strategi Peningkatan Loyalitas Konsumen dengan Diferensiasi.
Jurnal Psikologi, 1(7), 34-37.

Sari, D. A. W. (2013). implementasi corporate socia responsibility (csr) sebagai
Pembentuk citra perusahaandan loyalitas. Jurnal Ekonomi&Bisnis, 14(1),
90-104.

Sunyoto Danang 2013 Perilaku Konsmuen (Panduan Riset Sederhana Untuk
Mengenali Konsumen) CAPS (Center of Academic Publishing
Service), Y ogyakarta, Cetakan |



53

Tjiptono, Fandy. 2000. Prinsip & Dinamika Pemasaran. Edis Pertama. J & J
Learning. Y ogyakarta

Wahyu, Jauzi dkk 2011, RISET PEMASARAN DAN KONSUMEN (Panduan Riset
dan Kajian: Kepuasan, Perilaku Pembelian, Gaya Hidup, Loyalitas
dan Persepsi Resiko) Cetakal, PT Penerbit IPB Pers

Wahyu, Jauzi dkk 2011, RISET PEMASARAN DAN KONSUMEN (Panduan Riset
dan Kajian : Kepuasan, Perilaku Pembelian, Gaya Hidup, Loyalitas dan
Perseps Resiko) Cetakal, PT Penerbit IPB Pers



54

LAMPIRAN: ARTIKEL ILMIAH (akan diterbitkan pada jurnal JU-ke.
Terbit Desember 2019. http://riset.unisma.ac.id/index.php.juke)

HUBUNGAN STORE ATHMOSPHERE DAN LOYALITASKONSUMEN
INDIGO CAFFE

WILDAN MUNAWAR SAHMAD
wildan.munawar1293@gmail.com

ABSTRACT

Consumer loyalty is one goal every businessman wants to achieve. Especially in
the caffe business to keep loyal customers more difficult than to find new
customers. Store atmosphere is an alternative to keep consumers loyal. The
purpose of this study to determine the relationship between Store Atmosphere and
consumer loyalty and how big the relationship. This study uses correlational
quantitative approach with purposive sampling sampling technique with 100
subjects. Data collection using questionnaire method and data analysis using
Correlation product moment pearson's. The results showed there was a
significant relationship between store atmosphere and loyalty (r = 0.520 with a
significant level of 0.00<0.05). This shows that there is a positive correlation
correlation between store athmosphere and consumer loyalty. The influence of
store atmosphere on consumer loyalty is 27%.

Keywords: Store Atmosphere, consumer [oyalty

A. PENDAHULUAN

Loyalitas konsumen adalah pada sikap dan komitmen konsumen terhadap produk
atau jasa sehingga pada tahap ini telah terbentuk suatu hubungan yang lebih
mendalam antara konsumen dan penyedia produk atau jasa (Wahyu, 2011:233).
Loyalitas afektif berhubungan dengan kenyamanan pelayanan, kebersihan toko,
suasana, harga yang kompetitif, kemudahan belanja.

Selain harga yang bersaing, kenyamanan, kebersihan toko dan suasana toko
menjadi salah satu proritas utama bagi para pengusaha untuk meningkatkan
loyalitas konsumen tersebut. Dari hasil penelitian (Gunawan, 2012) ada

pengaruh antara kualitas produk dan suasana toko. Variable suasana toko lebih
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dominan mempengaruhi loyalitas. Suasana toko memiliki pengaruh yang lebih
besar terhadap loyalitas pelanggan, diikuti dengan variabel kualitas produk dan
variabel kepuasan pelanggan memiliki pengaruh yang paling rendah. Ketiga
variabel yang diteliti yaitu variabel suasana toko, kualitas produk, dan kepuasan
pelanggan terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel dependen
loyalitas pelanggan (Andini, 2013). Kadang kita salah menafsirkan bahwa kualitas
produk dan kepuasan pelanggan menjadi penentu loyalitas konsumen. Namun dari
hasil penelitian diatas dapat di simpulkan bahwa suasana toko lebih dominan
mempengaruhi loyalitas pelanggan. Suasana toko dapat membuat konsumen
merasa nyaman dan aman. Bagi pengusaha (khususnya pengusaha cafe)
kenyamanan dan keamanan konsumen menjadi prioritas utama. Dengan suasana
yang nyaman dan aman tersebut diharapkan para konsumen betah berbelanja di
cafe tersebut. Untuk menciptakan suasana tersebut dapat dilakukan dengan
berbagai macam cara, salah satunya dengan desain toko yang menarik mampu

menciptakan suasana yang positif.

Menurut Kotler; Hayes dan Bloom 2002 (dalam Mardalis 2005) menyebutkan ada
enam alasan perlunya mendapatkan loyalitas pelanggan. Pertama: pelanggan yang
ada lebih prospektif, artinya pelanggan loya akan memberi keuntungan besar
kepada institusi. Kedua: biaya mendapatkan pelanggan baru jauh lebih besar
berbanding menjaga dan mempertahankan pelanggan yang ada. Ketiga: pelanggan
yang sudah percaya pada institusi dalam suatu urusan akan percaya juga dalam
urusan lainnya. Keempat: biaya operasi intitusi akan menjadi efisien jika memiliki
banyak pelanggan loyal. Kelima: institusi dapat mengurangkan biaya psikologis
dan sosia di karenakan pelanggan lama telah mempunyai banyak pengalaman
positif dengan institusi. Keenam: pelanggan loyal akan selalu membela institusi
bahkan juga berusaha pula untuk menarik dan memberi saran kepada orang lain
untuk menjadi pelanggan.

Khususnya di Malang mahasiswa menjadi sasaran utama bagi para pengusaha
warung kopi. Dengan junmlah mahaiswa yang tidak sedikit membuat mereka
menjadi lahan basah bagi para pengusaha warkop atau cafe. Menurut Loudon dan
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Bitta (dalam Amalia, 2010) secara umum loyalitas dipengaruhi oleh usia dan
tingkat pendidikan. Orang dewasa cendrung lebih loyal dibandingkan dengan
remaja dan semakin tinggi tingkat pendidikan seseorang maka dia akan semakin
loyal. Alasan utama mengapa mahasiswa menjadi sasaran utama karna mahasiswa

memenuhi dua kreteria diatas.

Selain menyediakan barang dan merek sendiri, lokasi cafe dan keputusan
mengenai tingkat harga, suasana, komunikasi dan penyimpanan sepenuhnya
berkontribusi untuk membentuk preferensi, kepuasan, kepuasan pelanggan dan
loyalitas terhadap toko (Babut & Dabija 2014). Jika diamati berdasarkan alur
pengambilan keputusan konsumen, ada berbaga ha yang mempengaruhi
keputusan konsumen, seperti lingkungan toko yang dapat dikategorikan sebagai
stimulus yang berasal dari lingkungan. Hasil dari stimulus tersebut dapat berupa
anggapan khusus mengenai toko tersebut, anggapan ini dapat mempengaruhi
prilaku konsumen. Kotler (2008:74) menyatakan bahwa lingkungan toko
merupakan bagian penting dari pengalaman belanja dan dapat mempengaruhi
keputusan untuk mengunjungi cafe. Seperti yang kita ketahui keputusan
konsumen untuk berbelanja disebuah cafe dipengaruhi oleh suasana dan kondisi
lingkungan cafe. Untuk menciptakan suasana dan kondisi lingkungan yang positif
sangatlah penting. Karna dengan suasana dan kondisi lingkungan yangpositif
tersebut akan mempengaruhi keputusan konsumen untuk berbelanja kembali atau
tidak di toko tersebut. Suasana dan lingkungan cafe merupakan komponen dari
Store Atmosphere. Berarti Atmosphere cafe mempengaruhi keputusan konsu men
untuk mengunjungi toko kembali atau tidak. Apabila konsumen mengunjungi
kembali toko tersebut, melakukan pembelian produk secara rutin dalam waktu
kurun tertentu dan merekomendasikannya maka konsumen tersebut di sebut loyal.

Indigo Cafe merupakan salah satu cafe yang terletak J. Raya Dermo, Jetis,
Mulyoagung, Dau, Malang, Jawa Timur. Cafe ini menerapkan konsep outdor yang
mana dikelilingi oleh persawahn dan warung kopi. Indigo Cafe yang di kelilingi
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oleh warung kopi dan cafe membuat persaingan bisnis semakin ketat. Perlombaan
dalam menarik konsumen akan menjadi sebuah perang strategi pemasaran.

Sedangkan tujuan dari penelitian ini untuk menjawab rumusan masaah diatas
yaitu Untuk mengetahui hubungan store Atmosphere dengan loyalitas konsumen.
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangan ilmiah dalam penerapan
ilmu pemasaran khususnya dibidang industri dan organisasi tentang store
atmosphere dan loyalitas konsumen. Dan yang mana nantinya dapat memberikan
masukan kepada pengusaha ritel/toko khususnya Cafe ,dalam mengembangkan
dan menciptakan suasana lingkungan cafe yang kondusif. Kenyataan yang ada
tidak selamanya terdapat hubungan, untuk itulah menarik diteliti secara mendalam
kaut tidaknya hubungan tersebut.

B.TUJUAN PENELITIAN
Untuk mengetahui hubungan (korelasi) store Atmosphere dengan loyalitas

konsumen

C. LANDASAN TEORI

C.1. Loyalitas Konsumen

Sumarwan (2004) mendefinisikan loyalitas konsumen sebagai konsumen yang
merasa puas terhadap produk atau merek yang dikonsumsi atau dipakai,dan akan
membeli ulang produk tersebut. Oliver (1999) mendefinisikan Loyalitas sebagai
suatu keadaan dimana terdapat komitmen yang kuat dalam pembelian ulang serta

pengguanaan kembali barang dan jasa perusahaan. Menurut Tjiptono (2000)

loyalitas konsumen adalah komitmen pelanggan terhadap suatu merek, toko atau
pemasok berdasarkan sifat yang sangat positif dalam pembelian jangka panjang.
Gramer dan Brown (dalam Utomo 2006: 27) memberikan definisi mengenai
Loyditas (loytditas jasd), yaitu dergat sgauh mana seorang konsumen
menunjukkan perilaku pembelian berulang dari suatu penyedia jasa, memiliki
suatu desposisi atau kecenderungan sikap positif terhadap penyedia jasa, dan
hanya mempertimbangkan untuk menggunakan penyedia jasa ini pada saat

muncul kebutuhan untuk memakai jasaini
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Menurut Mabruroh (2003), loyaitas adalah sikap tidak ingin berpindah pada
produk lain karena suatu penilaian tertentu. Assaeal (1998) mendefenisikan
loyalitas sebagai sikap favourable pengunjung sebagai hasil kepuasan yang
dirasakan yang di tunjukkan dengan perilaku membeli atau menggunakan jasa
secara konsisten. Engel, dkk (1993) mengartikan loyalitas sebagai kebiasaan yang
termotivasi  karena telah disertal keterlibatan yang tinggi. Loyalitas konsumen
secara umum dapat diartikan kesetiaan seseorang atas sesuatu produk baik barang
maupun jasa tertentu (Foedjiawati & Samuel, 2005). Loyalitas menurut Mowen
dan Minor ( 1998) adalah kondisi dimana pelanggan mempunyai sikap yang
positif terhadap suatu merek , mempunyai komitmen terhadap merek tersebut ,
dan bermaksud meneruskan pembeliannya di masa mendatang. Caruana (2002)
menjelaskan bahwa loyalitas pelanggan didefinisikan sebagai sgjauh mana
pelanggan merekomendasikan, dan menyatakan preferensi untuk penggunaan
masa depan, untuk perusahaan tertentu. Dapat dilihat bahwa dalam loyalitas
pelanggan terdapat penggunaan barang secara terus menerus oleh pelanggan di

masa mendatang.

Loyalitas pelanggan merupakan dorongan perilaku untuk melakukan pembelian
secara berulang-ulang dan untuk membangun kesetiaan pelanggan terhadap suatu
produk/jasa yang dihasilkan oleh badan usaha tersebut membutuhkan waktu yang
lama melalui suatu proses pembelian yang berulang-ulang tersebut Olson (1993).
Loyalitas berdasarkan ukuran keperilakuan didefinisikan sebagai pembelian ulang
(repeat purchase), proporsi pembelian, serangkaian pembelian, dan probalibilitas
pembelian (Dick dan Basu, 1994).MenurutReichheld dan
Sasser(1989)menyatakanpel angganyangpal ingl oyal adal ahpel angganpal inglama*“be
rsama” perusahaandanmembel i produkkital ebi hbanyak.M enurutGriffin(1995)dapat
didefinisikanberdasarkanperilakumembeli.

C.2. Store Athmosphere
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Atmosphere (suasana toko) adalah suasana terencana yang sesuai dengan pasar
sasarannya dan yang dapat menarik konsumen untuk membeli (Kotler, 2008).
Menurut Gilbert dalam Foster (2008) menyatakan bahwa suasana toko (store
aimosphere) merupakan kombinasi dari pesan secara fiskk yang telah
direncanakan, store atmosphere dapat digambarkan sebagai perubahan terhadap
perencanaan lingkungan pembelian yang menghasilkan efek emosional khusus

yang dapat menyebabkan konsumen melakukan tindakan pembelian.

Alma buchari (2007) menyatakan bahwa “Store Atmosfer adalah suasana toko
yang meliputi interior, exterior, tata letak, lalu lintas toko, dan tampilan interior
yang dapat menimbulkan daya tarik bagi konsumen dan membangkitkan minat

untuk membeli”.

Store Atmosphere adalah suatu karakteristik fisik dan sangat penting bagi setiap
bisnis ritel, yang berperan sebagai penciptaan suasana yang nyaman untuk
konsumen dan membuat konsumen ingin berlama-lama berada di dalam toko dan
secara tidak langsung merangsang konsumen untuk melakukan pembelian (Levy
dan Weitz 2007). Meldarianda (2010) “suasana toko (store atmosphere)
merupakan kombinasi dari karateristik fisik toko seperti arsitektur, tata letak,
pencahayaan, pemagjangan, warna, temperatur, musik, aroma yang secara

menyeluruh akan menciptakan citra dalam benak konsumen”.

Elemen suasana toko atau Store Atmosphere menurut (Berman & Evan, 2007)
terdiri dari; (i) exterior mempunya pengaruh yang kuat pada citra toko tersebut,
sehingga harus direncanakan dengan sebaik mungkin. Kombinasi dari exterior ini
dapat membuat bagian luar toko menjadi terlihat unik, menarik, menonjol dan
mengundang orang untuk masuk kedalam toko; (ii) interior, yang paing utama
yang dapat membuat penjualan setelah pembeli berada di toko adalah display.
Desain interior dari suatu toko harus dirancang untuk memaksimalkan visual
merchandising. Display yang baik yaitu yang dapat menarik perhatian pengunjung
dan membantu mereka agar mudah mengamati, memeriksa, dan memilih barang
dan akhirnya melakukan pembelian; (iii) store layout, merupakan background
dlam toko, seperti tata letak dan pengaturan ruangan; (iv) interior display,
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mempunyai dua tujuan, yaitu memberikan informasi kepada konsumen dan
menambah store atmosphere, hal ini dapat meningkatkan penjualan dan laba cafe

C.3.Kajian Keislaman

Daam isam loyalitas juga disebut Al-Wala’. Al-wala’ adalah masalah yang
sangat penting dalam islam. Al-wala” ( loyalitas/kecintaan) sudah diajarkan
kepada kita ummat muslim dari dahulu kala bahkan menjadi landasan keimanan
kita. Imam Muhammad bin Abdul Wahhab berkata :” sesungguhnya barang siapa
yang mentaati dan mencintai (loyal) Rasulullah Saw dan mentauhidkan Allah
SWT dia tidak boleh berloyalitas orang yang menentang dan Allah SWT dan
Rasul-Nya.

Namun dalam loyalitas konsumen keyakinan atau kecintaan memiliki arti yang
berbeda yaitu suatu keyakinan terhadap pemberi suatu produk atau perusahaan
untuk diberikan benar-benar diterima kembali dimasa yang akan datang sehingga
pelanggan tersebut benar-benar yakin bahwa yang dipilihnya adalah benar yang
terbaik sehingga terciptalah loyalitas konsumen yang tinggi.

Konsep loyalitas konsumen merupakan suatu hubungan antar manusia yang dapat
dicapal apabila dapat memenuhi apa yang diharapkan. Dan menjaga hubungan
sesama manusia sudah di atur dalam alqur’an. Dalam dunia industri dan jual beli
selama tidak ada unsur untuk menyutukan Allah dan Rasul-Nya maka loyalitas di
perboleh kan. Bahkan kita di anjurkan untuk bersikap loyal terhadap saudara kita
sesama muslim. Allah SWT berfirman sesungguhnya orang-orang mu’min itu
bersaudara, karena itu damaikanlah antara kedua saudaramu dan bertawakalah

kepada Allah supaya kamu mendapat rahmat (al-hujurat : 10)

Malang menjadi salah satu kota pendidikan yang cukup besar di indonesia
Dengan jumlah mahasiswa yang tidak sedikit maka para kompetitor mulai
berlomba untuk mewadahi para mahasiswa ini tempat berduskusi dan mengkaji
keilmuannya. Salah satunya dengan menyediaka warung kopi atau cafe. Dengan
adanya cafe atau warung kopi mereka mempunyai tempat untuk menjalin
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silaturahmi dan berdiskusi. Maka dalam hal ini loyal terhadap suatu tempat adalah
hal yang lumrah.

Daam islam, loyalitas disebut juga al-wala’. Wala’ adalah kata mashdar dari fi’il
“waliya” yang artinya dekat. Yang dimaksud dengan wala’ di sini adalah dekat
kepada kaum muslimin dengan mencintaimereka, membantu dan menolong

mereka atas musuh-musuh mereka dan bertempat tinggal bersama mereka.

Menurut Muhammad Said Al-Qahthani di dalam bukunya “alwala’wal-bara’ ”
adalah di dalam lisan arab, kata al-wala’ itu sama dengan al-muwalat. lbnu A’rabi
menjelaskan, “jika ada dua orang sedang berselisih lalu datanglah orang ketiga
untuk mendamaikan mereka, tetapi ia condong kapada salah satunya sehingga ia
membantunya atau berpihak kepadanya.” Oleh karena itu, bila dikatakan, wala
fulanun fulanun, artinya fulan mambantu fulan jika ia mencintainya Al-wala’
menurut istilah adalah al-walayah yang berarti: An- Nushrah (pertolongan), Al-
Muhabbah (kecintaan), Al-lkram (penghormatan), Al-Ihtiram (penghargaan), dan
tetap bersama orang-orang yang dicintai secara lahir. Sedangkan makna kata al-
bara’ menurut istilah adalah al-bu’du (jauh), al-khalash (lepas) dan al-*adawah
(permusuhan) setelah diberikan pernyataan (alasan) dan peringatan .

Dasar al’wala’ atau al-muwalah (saling setia dan saling melindungi) adalah cinta,
dan pangka al-mu’adah (saling memusuhi) adalah benci. Dari keduanya lahir
amalan-amalan hati dan anggota badan, yang kesemuanya itu merupakan hakikat
al-muwalah dan al-mu’adah. Contohnya, seperti an-nushrah (pertolongan), al-
unsu (kelembutan), almu’awanah (member pertolongan), jihad, hijrah dan
sebagainya. Oleh karena itu, al-wala’ dan al-bara’ termasuk konsekuensi la ilaha
illallah. Dadlil yang menunjukkan hal ini sangal banyak, baik dari Al-Qur’an
maupun As-Sunnah.

D. METODE PENELITIAN

OF MAULANA MALIK IBRAHIM STATE ISLAMIC UNIVERSITY OF MALANG
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Pendlitian ini dilaksanakan di salah satu cafe ( Indigo cafe) yang berada di daerah
Dau Malang. Populas pada penelitian ini adaah mahasiswa yang menjadi
konsumen indigo cafe yang mana sudah mengunjungi indigo cafe lebih dari 2 kali
dalam 2 minggu. Menurut Sugiyono (2008) populasi adalah wilayah generalisasi
yang terdiri atas obyek/subyek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu
yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelgai dan kemudian ditarik
kessmpulannya. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen yang
membeli di indigo Cafe.Alasan peneliti mengambil mahasiswa sebagai sampel
dikarenakan pengungnjung cafe indigo rata-rata mahasiswa. Malang sebagai salah
satu kota pendidikan terbesar di indonesia menyebabkan tiap tahunnya hampir
ribuan mahasiswa berdatangan untuk study di malang. Dengan begitu pendliti
yakin dengan tingkat kepercayaan 95% bahwa sampel random berukuran 96,04 97
akan memberikan selisih estimasi dengan kurang dari 0,05. Jadi, sampel yang

diambil sebesar 97 orang.

Andisa data merupakan kegiatan penelitian berupa proses penyusunan dan
pengolahan data guna menafsirkan data yang telah diperoleh. Dalam peneltian ini
penulis menggunakan metode analisis kuantitatif dan deskriptifguna mendapatkan
data penelitian. Anaisa deskriptif digunakan untuk menggambarkan dan
menganalisa bagaimana kondisi yang terjadi di Tempat penelitian.Rumus analisis

hubungan adalah corelation product moment
E.HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Berdasarkan hasil uji korelasi pada penelitian ini menyatakan bahwa hipotesis
pada penelitian ini yaitu ada hubungan antara store athmospheredan loyalitas
konsumen diterima melihat nilai person corelation r=0,520 dengan taraf
signifikan 0,00<0,05. Hal ini menunjukan ada hubungan yang searah berkorelasi
positif antara store athmospheredan loyalitas konsumen. Artinya semakin tinggi
store athmospheremaka semakin tinggi juga loyalitas konsumen, begitu sebalik
semakin rendah store athmospheresemakin rendah pula loyalitas konsumen.

Dengan demikian, dapat disimpulkan ada hubungan antara store athmospheredan
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loyalitas konsumen. Hubungan yang dimiliki kedua variabel ini bersifat lemah,
dapat dilihat dari nilai r=0,520 yang mana di bawah 0,5.

Dengan diterimanya hipotesis dalam penelitian ini, dapat diketahui bahwa store
athmospheremenjadi salah satu faktor yang membuat konsumen menjadi loyal
terhadap toko. Topcu dan Uzundumlu (dalam Durukan dan Bozaci, 2011)
menyatakan loyalitas dipengaruhi oleh beberapa faktor seperti kepuasan yang
didapatkan konsumen selama proses penjualan, tingkat kecocokan atau kesesuaian
produk yang didapat konsumen, kepuasan terhadap suatu produk, citra toko dlil.
Selain citra, pengambilan keputusan, kepercayaan, kondisi dan lingkungan pasar
berkaitan erat dengan loyalitas pelanggan (Sarac, 2006). Suasana toko yang
didesain akan mempengaruhi konsumen yang berada di dalam toko. Suasana itu
dibuat agar konsumen merasa nyaman yang mana akhirnya nanti diharapkan
mempengaruhi keputusan konsumen untuk membeli dan bertransaks kembali di
toko tersebut. Store atmosphere akan mempengaruhi konsumen dalam
pengambilan keputusan pembelian, semakin tinggi store atmosphere yang ada

maka semakin tinggi pula pengaruh yang dihasilkan (Irawan 2010).

Memiliki konsumen yang loyal adalah tujuan akhir dari semua perusahaan. Tetapi
kebanyakan dari perusahaan tidak mengetahui bahwa loyalitas konsumen
dibentuk melalui beberapa tahapan, dimulai dari mencari calon konsumen
potensial sampai dengan pembentukan advocate costumer yang akan membawa
keuntungan bagi perusahaan (sugiono 2012) Loyalitas berkembang mengikuti
tigatahap, yaitu kognitif, afektif, dan konatif (Mardalis 2005). Pertama : loyalitas
kognitif, pada tahap ini pelanggan akan membandingkan suatu produk dengan
produk lainnya. Pelanggan yang berada pada tahap ini sangat rentan untuk
berpindah. Kedua : loyalitas afektif, merupakan bentuk sikap yang ditunjukan
oleh pelanggan yaitu kepuasaan. Kepuasan sangat mempengaruhi niat pelanggan
untuk melakukan pembelian kembali. Ketiga: loyalitas konatif, suatu niat untuk
melakukan sesuatu atau suatu komitmen untuk melakukan pembelian. Ketiga
tahapan diatas tidak dapat dipisahkan satu sama lain, tiga tahapan diatas
mempunyai kerentanan masing-masing untuk tidak loyal. Namun tiga tahapan
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tersebut menjadi rentetan seorang konsumen untuk menjadi loyal. Seorang
konsumen akan membandingkan informasi yang mereka dapatkan sebelum
melakukan pembelian. Dari hasil pembelian disitu konsumen akan menilai dari
produk atau jasa yang digunakan, ketika konsumen merasa puas maka
kemungkinan besar konsumen akan melakukan pembelian kembali begitu juga
sebaliknya. Hal yang tidak kalah penting adalah apa yang dirasakan konsumen
akan membentuk sebuah komitmen. Ketika sudah mencapai tahap komitmen
maka disitulah seorang konsumen dapat dikategorikan sebagal pelanggan yang
loyal.

Olson (1992) menyatakan bahwa loyalitas merupakan dorongan perilaku untuk
melakukan pembelian berulang. Pembelian kembali akan semakin meningkat
apabila konsumen memiliki perasaan yang positif terhadap suatu merek atau
produk (Dick dan Basu, 1994). Keuntungan yang didapatkan dari pembelian
berulang karena terikat secara emosional akan lebih stabil (Grisaffe dang Nguyen,
2011).Sore atmosphere mempengaruhi keadaan emos seorang konsumen yang
akan menyebabkan meningkatnya atau menurunnya pembelian. Keadaan
emosional akan membuat dua perasaan yang dominan, yaitu perasaan senang dan
membangkitkan keinginan, baik yang muncul dari psychological set ataupun
keinginan yang bersifat mendadak (impulse) (Sutisna, 2003; Cheng, Wu dan Yen,
2009). Untuk membentuk loyalitas yang bertahan dalam jangka panjang
dibutuhkannya ikatan emosional yang terbentuk dari berbagal aspek, salah satu
nya yaitu store atmosphere. Store atmosphere akan membentuk perilaku
konsumen dan membentuk ikatan emosi konsumen dengan toko. Setting yang ada
didalam toko dibuat untuk membentuk perilaku yang diinginkan para pengusaha
riteil yaitu perilaku membeli dan menjalin ikatang emosional antara konsumen.
Semakin tinggi store atmosphere yng dimilki sebuah toko maka semakin tinggi
pulaikatan emosional terhadap konsumen.

Terdapat pengaruh yang signifikan dari store atmosphere, yang meliputi store
exterior, general interior, storelayout dan interior display, terhadap perilaku
berbelanja. Variabel store layout mempunyai pengaruh dominan terhadap perilaku
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berbelanja konsumen (Fuad). Secara umum variabel store atmosphere
memberikan dampak yang positif dan signifikan terhadap perilaku konsumen
dalam toko. Genera interior dan interior display toko memberi pengaruh yang
dominan terhadap loyalitas konsumen (sulimin 2013). Setiap toko mempunyai
desain toko yang berbeda, perbedaan tersebut akan memberikan tingkat loyalitas
yang berbeda pula. Disatu sis memberikan pengaruh yang signifikan terhadap
perilaku konsumen, namun tidak semua aspek yang ada dalam store atmosphere
itu dapat memberikan pengaruh terhadap loyalitas konsumen. Perbedaan desain
juga memberikan pengaruh yang berbeda antara remaja dan dewasa (Massicotte,
Michon, Chebat, Sirgy, 2009).

Dari hasil penelitian ini didapatkan bahwa nilai R?=0,270 atau sebesar 27% store
athmosfer berpengaruh terhadap loyalitas konsumen di indigo cafe dan 73%
adalah pengaruh yang lain yang tidak tertera dalam penelitian ini. Walaupun store
atmosphere mempunyai pengaruh yang signifikan tidak menutup kemungkinan
bahwa kurang kreatifnya desain toko dapat mempengaruhi loyalitas. Ali dan
Huaassain (2015) mengungkapkan dalam penelitiannya bahwa variabel atmosfer
Seperti kebersihan, aroma, pencahayaan, dan tampilan / tata letak memiliki
pengaruh positif terhadap niat membeli konsumen, Sedangkan musik dan warna
memiliki dampak yang tidak signifikan terhadap niat beli konsumen. Suhu
Hampir tidak berdampak pada niat beli konsumen. Desain yang fokus hanya pada
beberapa variabel juga dapat mempengaruhi konsumen. Kepuasan konsumen juga
mempunyai korelasi positif antara loyalitas konsumen (Mohsan ect 2011).
Perbedaan Loyalitas toko, kenyamanan, departemen dan toko hipermarket
dipengaruhi oleh beberapa faktor, termasuk Strategi pemasaran yang berbeda
(kesepakatan harga, intensitas distribusi) dan kualitas hubungan (Kepuasan,
kepercayaan, komitmen) (Li, Grend ect 2012).

Lemahnya kontribusi yang diberikan oleh store atmophere terhadap loyalitas
konsumen dapat dipicu oleh faktor lain. Nama dari sebuah riteil/cafe juga mampu
mempengaruhi  loyalitas konsumen. pemilihan nama yang tepat dapat
memberikan dampak yang positif terhadap loyalitas konsumen(Rubio; Villasefior
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N., & Yagle, M. J.(2017). Menarik konsumen memang tidak mudah apalagi
mempertahankan konsumen yang sudah ada, karna konsumen mempunyai
kepekaan tinggi terkait harga. Hal ini akan membentuk persepsi konsumen
terhadap cafe dan akan menjadi pertimbangan untun kembali lagi.Kelengkapan
cafe dan pembaruan desain cafe akan memberikan efek kenyamanan bagi
pelanggan. Hal tersebut dapat membuat pelanggan ingin berlama-lama dan
menghabiskan waktu di cafe (Murray; J; EIm, & Teller, 2017).

Pada penelitian ini hipotesis diterima dan memiliki hubungan yang searah karena
menunjukkan angka yang positif. Selain itu, dilihat dari hasil penelitina ini
r=0,520, menyatakan bahwa meskipun memiliki hubungan dan hubungan searah,
akan tetapi sifat dari hasil penelitian menunjukkan hubungan yang berarti sifatnya
lemah. Rendahnya store athmosphere akan membuat loyalitas konsumen juga
rendah. Desain store amosphere juga perlu memperhatikan sasaran mereka,
remaga atau dewasa. Bisa jadi dikarenakan oleh adanya perbedaan umur dan
pengetahuan yang dimiliki dan motivas yang juga mempengaruhi tertarik atau

tidaknya konsumen dan mempengaruhi tingkat loyalitasnya.
F.KESIMPULAN DAN SARAN

Berdasarkan hasil penelitian ini, dapat disimpulkan bahwa ada hubungan antara
store atmosphere dan loyalitas konsumen pada Indigo Cafe. Pendlitian ini juga
membuktikan ada hubungan yang positif antara store atmosphere dan loyalitas
konsumen yang berarti semakin tinggi store atmosphere maka semakin tigngi

pula yalitas konsumen.

Atas dasar hasil di muka, maka disarankan bahwa bagi pengusaha cafe, agar lebih
memperhatikan sasaran desain yang dituju dan meningkatkan desain dengan
inovasi dan ide-ide kreatif. Desain yang monoton dapat membuat pelanggan
menjadi jenuh dan akan mempertimbangkan kembali untuk datang. Bagi peneliti
selanjutnya, disarankan untuk meneliti lebih dalam lagi terkait variabel -variabel
yang mempengaruhi loyalitas konsumen dan desain cafe terhadap loyalitas
konsumen yang mempunyal sasaran khusus. Dengan memperkuat penelitian ini



67

yang dilakukan dengan meninjau hubungan atau pengaruh dari tiap-tiap aspek
yang terdapat di dalam variabel store athmosfer dan loyalitas sebagai variabel di

dalam pendlitian ini.
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SKALA STORE ATMOSPHERE
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No.

Pernyataan

SangatT
idak Set
uju

Tidak
Setuju

Ragu-
Ragu

Setuju

SangatSe
tuju

Papan nama/logo Indigo
Caffememilikidesainyangmenarik.

Aksesmasuk Indigo
Caffememilikifungsiyangbai kdancukupl
uasuntukkeluarmasuknyaparakonsumen.

Desaineksterior Indigo
Caffedanpenataantempat duduk
yangtampakdariluardapatmenarikkonsu
menuntukmasukke Indigo Caffe

Lighting(pencahayaan)ruangan Indigo
Caffepentingdalammembantukonsumenp
adasaatberbicara.

Pewarnaanruangdi Indigo
Caffesudahseras .

V olumemusi kyangpas,aroma,dansuhuud
arayang

sej uk,membuatkonsumenmerasanyaman
saatberadadi Indigo Caffe .

pemberiantandapetunjukdi Indigo
Caffememudahkankonsumen.

Tatal etaktempat
dudukdanpengaturangangdi Indigo
Caffetertatadenganbai kdanmemberikank
el el uasaanuntukbergerak.

Temaruangan(sepertitema-
temaharirayanasional)yangdidesain
Indigo Caffe
,menarikkonsumenmemasuki Indigo
Caffe.

10.

Penempatandi splay/pemajangan Indigo
Caffemenarik.
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NO

PERNYATAAN

SangatTid
ak Setuju

TidakS
etuju

Ragu-
Ragu

Setuju

Sangat Setu
ju

Saya akan merekomendasikan kepada
orang lain untuk pergi Indigo Caffe

Saya akan menyatakan hal-hal positif
mengenai Indigo Caffe kepada teman-
teman

Walaupun sekarang banyak warung
kopi, sayatetap mengajak teman saya
untuk ngopi Indigo Caffe

Saya biasa ngopi/nogkrong di Indigo
Caffe

K elengkapan produk membuat saya
suka berbelanja di Indigo Caffe

Saya |ebih suka mengajak teman
untuk ngopi Indigo Caffe

Saya tetap ke Indigo Caffe membeli
walaupun jaraknya jauh dari rumah
atau kost saya

Rasa nyaman saat berbel anja/ngopi
Indigo Caffe membuat saya selalu
ingin ngopi/nongkrong di Indigo Caffe

Saya akan tetap ngopi di Indigo Caffe
wal aupun dalam keadaan mendesak

10

Harga yang lebih murah membuat
saya suka merekomdasikan Indigo
Caffe ke teman-teman saya

11

Indigo Caffe menjadi prioritas pertama
saya saat ngopi atau diskusi

12

Saya mengajak orang lain untuk
berbelanja Indigo Caffe

13

K elengkapan fasilitas yang ditawarkan
oleh Indigo Caffe membuat saya
senang menghabi ska waktu luang
disana
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Saya tetap suka berbelanja Indigo
Caffe meskipun banyak warung kopi
yang mengadakan diskon

15

Saya menganggarkan biaya Per-
semester untuk Ngopi di Indigo Caffe

16

Saya sering mengajak teman-teman
untuk jalan jalan dan ngopi ke Indigo
Caffe

17

K elengkapan produk membuat saya
suka berbelanjadi Indigo Caffe

18

Saya sering hgopi di Indigo Caffe
karena banyak diskon

19

Saya menyisihkan sebagaian uang
saya untuk ngopi di Indigo Caffe
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Jenis kelamin

Jumlah
40
40
40
37
32
31
35
36
36
36
39
40
36
36
38
33
35
37
32
33
36
42
29
35
39
40
40
46
48
48
47
48
49
38
40
a7
39
50
35
37
37
50
45

10
4
4
4
4
3
2
3
2
4
2
4
5
4
2
4
4
3
4
3
3
3
4
4
5
4
4
5
4
5
5
5
5
5
4
4
4
3
5
4
4
4
5
5
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38
39
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Jafar

44

Bagus

45

Rizal darmawan

Septian

46
47
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44
38

Solomon

48

Doni Aditya
Rizal Aditya

49

50
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Lampiran 3 Entry Datatry Out Loyalitas

o

1 12

Item
10

NamayInisial

No

™

Intan

1
2
3
4
5

e T A B TV

Zulizar

Ramadhanbk|
Fauzan Arif

Budi Susanto

BU

Haki Yanto

SR

7

~

WR

23]

Robet
Vidi

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

™

L T e T e T T e O A I e

Kukuh

ki

Rosyid

MA

Arsya
ISL

KAR

SN

2
23
24
25
26
27
28
29

™

Jaka Wibawa

= ™M M =

Dick Marley

Dio

Lex

Adit

s

Arief

Ratna

w

Hendra
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Gunawan
Martin
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Aprilia

Alwi

Ana

35
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4

Nicholas Zanetti
Verroll opp

Yuli Rahman
Antoni
Romi

Nio

38
39
40
41

721

M.Ronaldo
Wulan
Jafar

2
43

44

45

Bagus

Rizal darmawan

Septian

46
47

Solomon

48

19

Doni Aditya
Rizal Aditya
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Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha Based on
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Cronbach's Standardized
Alpha Items N of Items
, 752 ,866 11
Item-Total Statistics
Squared Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected ltem- Multiple Alpha if Item
Item Deleted if Item Deleted | Total Correlation Correlation Deleted
VARO00001 74,54 89,315 ,608 , 728
VAR00002 74,36 88,072 ,805 , 721
VARO00003 74,48 90,214 ,534 732
VARO00004 74,62 92,036 457 ,738
VARO0005 74,54 92,213 1512 , 738
VAR00006 74,34 90,188 ,562 731
VARO0007 74,54 90,866 473 , 736
VARO00008 74,40 89,959 ,632 , 729
VARO00009 74,54 91,519 ,463 737
VARO00010 74,44 88,537 ,603 , 7126
total 39,20 24,898 1,000 ,817
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Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha Based on

76

Cronbach's Standardized
Alpha Items N of Items
, 762 1958 20
Item-Total Statistics
Squared Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected ltem- Multiple Alpha if Item
Item Deleted if Item Deleted | Total Correlation Correlation Deleted
VARO00001 134,06 640,017 ,627 , 7154
VAR00002 134,00 641,306 ,597 , 755
VARO00003 134,22 629,604 ,785 , 749
VARO00004 134,08 635,300 ,649 , 752
VAR00005 134,10 635,888 ,670 ,752
VAR00006 134,30 634,500 ,716 ,752
VARO0007 134,36 624,194 , 764 747
VAR00008 133,96 642,284 ,568 ,755
VARO00009 134,82 619,824 D , 746
VAR00010 134,16 633,198 ,565 , 752
VARO00011 134,28 622,777 ,769 147
VAR00012 134,20 628,449 W38 , 749
VARO00013 134,18 630,926 ,665 ,750
VAR00014 134,42 624,902 , 762 ,748
VARO00015 134,90 617,724 , 701 , 745
VARO00016 134,32 619,732 ,809 , 745
VAROOO17 134,26 626,604 ,695 , 749
VARO00018 134,64 630,398 ,569 ,751
VARO00019 135,00 612,776 778 , 743
total 68,98 165,734 1,000 ,944
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One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
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Unstandardized
Residual
N 100
Normal Parameters®® Mean ,0000000
Std. Deviation 4,00375071
Most Extreme Differences Absolute ,053
Positive ,047
Negative -,053
Test Statistic ,053
Asymp. Sig. (2-tailed) ,200°°
a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
c. Lilliefors Significance Correction.
d. This is a lower bound of the true significance.
Lampiran 7 UjiLinieritas
ANOVA Table
Sum of Squares df Mean Square F Sig. o
Loyalitas * Between Groups (Combined) 730,033 12 60,836 3,666 ,000
Store Linearity 586,668 1 586,668 | 35,356| ,000
Deviation from
Linearity 143,365 11 13,033 ,785 ,654
Within Groups 1443,607 87 16,593
Total 2173,640 99

Measures of Association

R

R Squared

Eta

Eta Squared

Loyalitas * Store

,520

,270

,580

,336
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Correlations

Loyalitas Store
Loyalitas  Pearson Correlation 1 520"
Sig. (2-tailed) ,000
N 100 100
Store Pearson Correlation 520" 1
Sig. (2-tailed) ,000
N 100 100
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Descriptive Statistics
Mean Std. Deviation N
Loyalitas 77,06 4,686 100
Store 40,99 3,033 100
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