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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh yang timbul dari
store atmosphere dan kualitas layanan terhadap citra toko dan implikasinya
terhadap minat beli konsumen pada toko Indomaret di wilayah kelurahan
Tembalang. Variabel yang digunakan dalam penelitian ini adalah store
atmosphere dan kualitas layanan sebagai variabel independen, citra toko sebagai
variabel intervening dan minat beli sebagai variabel dependen.

Sampel yang digunakan dalam penelitian ini sebanyak 135 konsumen toko
Indomaret di wilayah kelurahan Tembalang. Metode pengumpulan data yang
digunakan adalah dengan kuesioner yang disebar dengan teknik non-probability
sampling dengan jenis purposive sampling. Metode analisis yang digunakan
adalah Structural Equation Modeling (SEM) yang dianalisis menggunakan alat
analisis AMOS 20.0 dengan teknik Maximum Likelihood.

Hasil dari analisis SEM yang dilakukan, menunjukkan bahwa store
atmosphere memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap citra toko dan
minat beli, kualitas layanan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
citra toko namun tidak memiliki pengaruh terhadap minat beli dan citra toko
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap minat beli. Dengan demikian,
untuk meningkatkan minat beli konsumen, toko Indomaret di wilayah kelurahan
Tembalang harus meningkatkan citra tokonya melalui peningkatan store
atmosphere dan kualitas layanan yang dimiliki.

Kata kunci: Store Atmosphere, Kualitas Layanan, Citra Toko, Minat Beli.
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ABSTRACT

This study aims to analyze the effect arising from the store atmosphere and
quality of service to the image of the store and its implications to consumer
purchase intention on Indomaret’s stores in Tembalang sub-district. Variables
was used in this research are store atmosphere and service quality as an
independent variables, store image as an intervening variable and purchase
intention as a dependent variable.

As many as 135 consumers of Indomaret’s stores in Tembalang sub-
district are used as samples of this research. Data was collected using
questionnaire which with non-probability purposive sampling method. Test
method is Maximum Likelihood analysis with AMOS program version 20.0.

The results showed that store atmosphere directly giving positive and
significantly influence store image and purchase intention, service quality directly
giving positive and significantly influence store image but it had no effect to
purchase intention and store image directly giving positive and significantly
influence purchase intention. Therefore, to increase consumer purchase intention,
Indomaret’s stores in Tembalang sub-district should increase their store image
through increasing store atmosphere and service quality.

Keywords: Store Atmosphere, Service Quality, Store Image and Purchase

Intention.
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang
Bisnis ritel modern di Indonesia mengalami pertumbuhan setiap tahunnya.
Pertumbuhan tersebut disebabkan oleh perubahan perilaku penduduk Indonesia
yang semula berbelanja ke pasar tradisional atau toko kelontong menjadi ke toko
ritel modern. Menurut Utami (2010) pertumbuhan bisnis ritel di Indonesia secara
garis besar dipengaruhi oleh tiga faktor, yaitu:
1. Faktor ekonomi
Pertumbuhan bisnis ritel dipengaruhi oleh pendapatan per kapita
penduduk Indonesia yang meningkat sehingga secara langsung
meningkatkan daya beli masyarakat. Pertumbuhan pendapatan masyarakat
juga dapat menjadi pemicu timbulnya kebutuhan-kebutuhan baru yang
akan menambah kebutuhan masyarakat dan munculnya perilaku konsumsi
yang hedonis.
2. Faktor demografi
Pertumbuhan penduduk yang mengalami peningkatan setiap
tahunnya menjadi peluang bagi bisnis ritel untuk mengembangkan dan
memperluas pasarnya di Indonesia. Semakin banyak penduduk maka
semakin besar pula cakupan pasar yang dapat diperoleh. Selain itu, dalam

jangka panjang pertumbuhan penduduk tersebut akan meningkatkan



jumlah penduduk dalam usia golongan menengah yang merupakan pasar
potensial bagi bisnis ritel.
3. Faktor sosial budaya
Faktor sosial budaya meliputi terjadinya perubahan gaya hidup dan
perilaku penduduk dalam berbelanja. Saat ini, penduduk Indonesia
cenderung menginginkan tempat berbelanja yang nyaman, aman, ragam
barang yang bervariasi dan sekaligus dapat digunakan sebagai tempat
rekreasi. Untuk itu, sebagian besar penduduk Indonesia mulai beralih
untuk berbelanja ke toko ritel modern dibandingkan ke pasar tradisional
atau toko kelontong.

Salah satu kategori ritel modern yang sering Kkita jumpai adalah
minimarket. Minimarket merupakan kategori ritel yang menyediakan produk
untuk kebutuhan sehari-hari dengan ukuran toko yang kecil, jumlah ragam produk
yang lebih sedikit dan harga produk yang lebih tinggi dibandingkan dengan
kategori ritel lainnya seperti supermarket dan hypermarket.

Berikut karakteristik dan perbedaan minimarket dibandingkan dengan

supermarket dan hypermarket di Indonesia:



Tabel 1.1
Karakteristik Ritel Modern di Indonesia
Uraian Minimarket Supermarket Hypermarket
Luas outlet Maks. 400 m2 400 - 5000 m2 > 5000 m2
Jumlah item <5000 item 500 - 25000 item > 25000 item
Modal (diluar tanah dan | Maks. 200 juta 200 juta - 10 > 10 milyar
bangunan) milyar
Ukuran lahan parkir Kecil Sedang Besar
Keragaman item atau Sedikit Sedang Tinggi
produk

Sumber: APRINDO, Peraturan Presiden No.112 Tahun 2007

Salah satu pelopor minimarket di Indonesia adalah PT Indomarco
Prismatama dengan merek Indomaret yang mendirikan gerai pertamanya pada
tahun 1988 di Ancol, Jakarta Utara. Indomaret menyediakan berbagai jenis
produk untuk kebutuhan sehari-hari seperti makanan, minuman, obat-obatan,
perlengkapan rumah tangga, produk kecantikan dan lain sebagainya yang hingga
saat ini terdapat lebih dari 5.000 jenis produk. Mengusung tagline “mudah dan
hemat” serta menciptakan maskot yang diberi nama ‘“si domar”, Indomaret
berhasil memperluas jaringan ritelnya ke seluruh wilayah Indonesia. Berbagai
penghargaan pun telah diraih oleh Indomaret seperti Top Franchise Company
pada tahun 2003, Top Franchise ASEAN pada tahun 2009, Original Brand Award
pada tahun 2012, Youth Brand Award pada tahun 2012, Excellent Service

Experience Award pada tahun 2014 dan Superbrands dari tahun 2010-2015.




Tabel 1.2
Pertumbuhan Gerai Ritel Minimarket di Indonesia
No. Merek Tahun Tahun Tahun Tahun
2012 2013 2014 2015
1 Indomaret 7.201 8.754 10.367 11.941
2 Alfamart 7,077 8.551 9.876 11.130
3 Alfamidi 452 581 745 1.014
4 Circle K 372 396 433 451
5 Boston 77 91 101 107
6 Foodmart 26 27 55 68

Sumber: www.nielsen.com

Dalam tabel diatas, dapat dilihat bahwa Indomaret memiliki keunggulan
dalam jumlah gerai yang dimiliki dibandingkan dengan pesaing lainnya. Bahkan,
jumlah gerai yang dimiliki oleh Indomaret lebih banyak dibandingkan dengan
pesaing terberatnya yaitu Alfamart. Namun, hal tersebut tidak menjadikan
Indomaret memiliki posisi di dalam pasar yang lebih baik dibandingkan dengan
Alfamart.

Hasil survei yang dilakukan oleh lembaga survei sekaligus ajang
penghargaan merek terbaik di Indonesia yaitu Top Brand Award yang dilakukan
di beberapa kota besar di Indonesia seperti Jakarta, Bandung, Semarang dan lain
sebagainya, menunjukkan bahwa nilai top brand index yang dimiliki oleh
Indomaret selalu berada di bawah Alfamart.

Top brand index merupakan nilai yang diukur berdasarkan tiga parameter

utama, yaitu top of mind awareness (pengukuran berdasarkan merek yang pertama




kali disebut oleh responden ketika kategori produk disebutkan), last used
(pengukuran berdasarkan merek terakhir yang digunakan atau dikonsumsi
responden dalam satu periode), future intention (pengukuran berdasarkan merek
yang ingin digunakan atau dikonsumsi oleh responden di masa yang akan datang).
Dengan kata lain, nilai top brand index merupakan informasi yang dapat
digunakan oleh perusahaan untuk mengetahui posisi dalam pasar melalui market
share nya dan sebagai parameter keberhasilan suatu merek di dalam pasar. Top

brand index pada kategori ritel minimarket dalam 6 tahun terakhir adalah sebagai

berikut:
Tabel 1.3
Top Brand Index (TBI)
Kategori Ritel Minimarket Tahun 2010 — 2015
Merek Tahun Tahun Tahun Tahun Tahun Tahun
2010 (%) | 2011 (%) | 2012 (%) | 2013 (%) | 2014 (%) | 2015 (%)

Alfamart 33,3% 49% 51,7% 48,8% 52,1% 52.9%
Indomaret 34, 7% 34,4% 36,9% 43,3% 41 5% 40.6%

Sumber: www.topbrand-award.com

Tabel 1.3 menunjukkan bahwa market share Indomaret selalu berada
dibawah Alfamart dalam periode tahun 2011 - 2015. Bahkan, dalam periode tahun
2014 terjadi penurunan market share sebesar 1,8% dan pada tahun 2015 terjadi
penurunan market share sebesar 0,9%.

Salah satu penyebab menurunnya market share adalah menurunnya minat
beli konsumen pada suatu merek (Oktaviani, 2014). Minat beli merupakan salah

satu aspek penting dari perilaku konsumen yang dapat dijadikan dasar bagi
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peramalan dan perencanaan pemasaran serta prediksi perilaku membeli konsumen
di masa yang akan datang (Peter dan Olson, 2010). Peter dan Olson (2010)
menambahkan bahwa minat seorang konsumen untuk membeli dipengaruhi oleh
aspek afektif dan kognitif. Aspek afektif meliputi perasaan, emosi dan suasana
hati seorang konsumen sedangkan aspek kognitif meliputi pengetahuan, persepsi
dan keyakinan seorang konsumen.

Untuk meningkatkan aspek afektif, perusahaan ritel harus mampu
mendesain tokonya sedemikian rupa agar mampu menciptakan perasaan, emosi
dan suasana hati konsumen dengan baik (Peter dan Olson, 2010). Cara yang dapat
ditempuh adalah dengan penciptaan store atmosphere seperti pencahayaan yang
baik, temperatur atau suhu udara yang baik, layout toko yang baik serta musik
yang mampu meningkatkan mood konsumen dalam berbelanja. Selain itu,
pemberian layanan yang berkualitas juga mampu mempengaruhi emosi dan
suasana hati konsumen dalam berbelanja (Levy dkk, 2014). Seorang konsumen
cenderung merasa lebih dihargai dengan pemberian senyum, salam dan sapa dari
karyawan toko serta seorang konsumen pun merasa lebih diperhatikan dengan
pemberian pelayanan yang cepat dan tanggap ketika mengalami kesulitan. Dengan
diciptakannya store atmosphere dan kualitas layanan yang baik, maka

Sedangkan untuk meningkatkan aspek kognitif, perusahaan ritel harus
mampu memberikan atau mengkomunikasikan informasi dengan baik guna
meningkatkan pengetahuan konsumen mengenai suatu merek sehingga akan
terbentuk persepsi dan keyakinan terhadap merek tersebut (Peter dan Olson,

2010). Salah satu cara yang dapat ditempuh guna memberikan pengetahuan serta



menciptakan persepsi dan keyakinan konsumen terhadap suatu merek ritel adalah
melalui pembentukan citra toko yang baik (Kumar dkk, 2010). Citra toko
terbentuk dari rangsangan yang diberikan suatu toko kepada konsumen seperti
fasilitas, store atmosphere, kualitas layanan dan promosi (Chang dan Luan, 2010).
Melalui pembentukan citra toko yang baik, toko ritel memiliki peluang yang besar
untuk meningkatkan frekuensi belanja konsumen, menjaga loyalitas konsumen
dan memperoleh konsumen baru (Banu, 2014).

Minimnya penelitian yang membahas tentang adanya pengaruh antara
store atmosphere dan kualitas layanan terhadap pembentukan citra toko dan minat
beli konsumen dalam bidang ritel khususnya pada ritel berwujud minimarket,
menjadi alasan dilakukannya penelitian ini guna memberikan penyusunan strategi
ritel atau retailing mix yang baik dalam menghadapi persaingan minimarket yang
semakin ketat.

Penelitian ini dilakukan dengan mengambil studi pada konsumen toko
Indomaret yang berada di wilayah kelurahan Tembalang. Kelurahan Tembalang
merupakan salah satu kawasan pendidikan di Semarang, dimana terdapat beberapa
universitas seperti Universitas Diponegoro, Politeknik Negeri Semarang dan
Universitas Pandanaran di wilayah ini. Dengan dijadikannya kelurahan
Tembalang sebagai kawasan pendidikan, perkembangan bisnis pun meningkat di
wilayah ini yang ditandai dengan bermunculannya kos-kosan, rumah makan, kafe
dan tak terkecuali ritel minimarket.

Berikut adalah peta wilayah kelurahan Tembalang:



Gambar 1.1
Peta Kelurahan Tembalang
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Sumber: bkmtembalang.wordpress.com

Kelurahan Tembalang dipilih karena wilayah ini merupakan salah satu
wilayah di kota Semarang dengan persaingan ritel minimarket yang cukup ketat.
Persaingan tersebut timbul karena wilayah ini sangat dipadati oleh aktivitas
mahasiswa. Bagi bisnis ritel, kawasan dengan jumlah penduduk usia golongan
menengah seperti mahasiswa merupakan target pasar potensial untuk dimasuki.
Hal ini disebabkan karena mahasiswa memiliki kondisi psikologis yang relatif
masih labil sehingga memiliki minat berbelanja yang tinggi. Terlebih dengan

semakin banyaknya mahasiswa yang berasal dari kota-kota besar yang tentunya



memiliki gaya hidup yang relatif tinggi sehingga memiliki minat berbelanja yang
tinggi pula.

Di wilayah kelurahan Tembalang, persaingan antara Indomaret dan
Alfamart ditandai dengan semakin bertambahnya jumlah gerai kedua minimarket
tersebut di wilayah ini. Bahkan saat ini, di sepanjang jalan Banjarsari yang
merupakan salah satu jalan utama di wilayah kelurahan Tembalang terdapat 3
buah gerai Indomaret dan 2 buah gerai Alfamart yang jaraknya saling berdekatan
satu sama lain.

Berikut data persebaran Indomaret dan Alfamart di wilayah kelurahan

Tembalang.
Tabel 1.4
Data Persebaran Indomaret dan Alfamart di kelurahan Tembalang per Juli
2016

Nama jalan Jumlah Indomaret Jumlah Alfamart
Prof.Soedarto, SH 2 1
JI. Sirojudin 2 1
JI. Banjarsari 3 2
JI. Jatimulyo 1 0
Jumlah 8 4

(2]

Sumber: Observasi lapangan peneliti, 2016.

Berdasarkan uraian latar belakang diatas, dalam penelitian ini akan
dianalisis faktor-faktor yang mempengaruhi minat beli dengan studi terhadap
konsumen toko Indomaret di wilayah kelurahan Tembalang dengan judul
penelitian “Analisis Pengaruh Store Atmosphere dan Kualitas Layanan

Terhadap Minat Beli Melalui Citra Toko (Studi Pada Konsumen Toko

Indomaret di Wilayah Kelurahan Tembalang)”.
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1.2 Rumusan Masalah

Dewasa ini, persaingan dalam bisnis ritel minimarket di Indonesia semakin
ketat. Persaingan dalam kategori ini mengerucut kepada dua merek yaitu
Indomaret dan Alfamart. Dengan jumlah gerai yang lebih banyak, ternyata tidak
menjadikan Indomaret memiliki posisi di dalam pasar yang lebih baik
dibandingkan dengan Alfamart. Berdasarkan tabel 1.3, market share yang dimiliki
Indomaret selalu berada di bawah Alfamart. Bahkan, dalam dua tahun terakhir
market share yang dimiliki Indomaret cenderung mengalami penurunan.

Hal tersebut menunjukkan bahwa terdapat penurunan minat beli konsumen
terhadap toko Indomaret. Untuk itu diperlukan penyusunan strategi ritel atau
retailing mix yang tepat oleh Indomaret guna meningkatkan kembali minat beli
konsumen. Salah satu cara yang dapat ditempuh adalah melalui peningkatan store
atmosphere, kualitas layanan dan citra toko yang dimiliki.

Studi yang diambil dalam penelitian ini adalah pada konsumen toko
Indomaret di wilayah kelurahan Tembalang. Wilayah ini dipilih karena memiliki
persaingan minimarket yang ketat antara Indomaret dan Alfamart. Selain itu,
wilayah ini juga dipadati oleh mahasiswa yang merupakan golongan usia
menengah yang menjadi target pasar potensial bagi ritel minimarket.

Berdasarkan hal tersebut, maka masalah penelitian yang dirumuskan
adalah: “Bagaimana cara meningkatkan minat beli konsumen pada toko
Indomaret”. Dengan demikian, dapat diperoleh pertanyaan penelitian sebagai

berikut:



1.3
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. Apakah store atmosphere dan kualitas layanan memiliki pengaruh yang

positif terhadap minat beli konsumen pada toko Indomaret di wilayah

kelurahan Tembalang?

. Apakah store atmosphere dan kualitas layanan memiliki pengaruh yang

positif terhadap citra toko Indomaret di wilayah kelurahan Tembalang?

. Apakah citra toko memiliki pengaruh yang positif terhadap minat beli

konsumen pada toko Indomaret di wilayah kelurahan Tembalang?

Tujuan dan Kegunaan Penelitian

1.3.1 Tujuan Penelitian

Tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah:

1. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh store atmosphere dan kualitas

layanan terhadap minat beli pada toko Indomaret di wilayah kelurahan
Tembalang.
Untuk menguji dan menganalisis pengaruh store atmosphere dan kualitas
layanan dalam pembentukan citra toko Indomaret di wilayah kelurahan
Tembalang.
Untuk menguji dan menganalisis pengaruh citra toko terhadap minat beli

pada toko Indomaret di wilayah kelurahan Tembalang.

1.3.2 Kegunaan Penelitian

Adapun manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Sebagai bahan masukan dan informasi bagi perusahaan mengenai faktor-

faktor yang mempengaruhi minat beli konsumen guna meningkatkan

market share.
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2. Sebagai tolak ukur keberhasilan peneliti dalam menyempurnakan
penelitian-penelitian sebelumnya yang terdapat pada strategi bisnis ritel.
3. Sebagai bahan referensi dan tambahan informasi bagi penelitian
selanjutnya.
4. Sebagai masukan dan informasi bagi pelaku bisnis ritel baik skala besar
maupun skala kecil dalam menyusun strategi ritel atau retailing mix guna
menghadapi persaingan.
1.4  Sistematika Penulisan

Guna memberikan gambaran yang jelas mengenai bagaimana penulisan
dari penelitian yang dilakukan, maka disusun sistematika penulisan menjadi lima
bab yang berisi informasi serta penjabaran mengenai hal yang dibahas dalam tiap
bab nya yaitu sebagai berikut:
BAB |I. PENDAHULUAN

Dalam bab ini berisikan penjelasan secara singkat mengenai latar belakang
masalah penelitian, perumusan masalah penelitian yang disertai dengan
pertanyaan penelitian guna menemukan jawaban dari masalah penelitian yang
telah dirumuskan, tujuan penelitian, manfaat penelitian serta sistematika penulisan
BAB Il. TELAAH PUSTAKA

Dalam bab ini berisikan penjelasan mengenai konsep dan teori yang
tedapat pada variabel-variabel yang digunakan yang mampu melandasi pemikiran
serta memperkuat pembahasan masalah yang diteliti dan menjelaskan hubungan

antar variabel yang mampu membentuk sebuah hipotesis. Selain itu, dalam bab ini
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dilengkapi pula dengan penelitian terdahulu serta kerangka pemikiran teoritis dan
hipotesis yang digunakan dalam penelitian.
BAB Il1l. METODE PENELITIAN

Dalam bab ini berisikan penjelasan mengenai variabel yang digunakan
beserta definisi operasional dari variabel tersebut, populasi dan sampel yang
sesuai dengan objek penelitian dan akan digunakan dalam penelitian, jenis dan
sumber data yang digunakan dalam penelitian, metode pengumpulan data serta
metode yang digunakan untuk menganalisis data dalam penelitian.
BAB IV. HASIL DAN ANALISIS

Dalam bab ini berisikan penjelasan mengenai pengujian hipotesis yang
digunakan dalam penelitian, hasil analisis data dalam penelitian secara sistematis
melalui teknis analisis yang telah ditetapkan sebelumnya, deskripsi dari objek
penelitian yang dilakukan serta pembahasan mengenai hasil analisis data yang
telah dihasilkan.
BAB V. PENUTUP

Dalam bab ini berisikan kesimpulan dari pembahasan mengenai hasil
analisis data yang telah dilakukan, keterbatasan yang terdapat dalam penelitian
yang dilakukan serta saran yang dapat diajukan oleh peneliti terhadap hasil

analisis data dan kesimpulan dari penelitian yang telah dilakukan.



