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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Perkembangan wisata kuliner di kota Bandung dewasa ini semakin pesat. Hal 

ini dapat dilihat salah satunya dengan semakin banyaknya coffee shop baik yang 

berkelas biasa maupun mewah. Banyaknya jumlah tersebut mengakibatkan tingkat 

persaingan antara coffee shop semakin tinggi. Perkembangan bisnis tersebut 

membawa konsekuensi kepada pengembangan penerapan strategi pemasaran ke arah 

yang lebih kompetitif. Keadaan ini menimbulkan persaingan yang ketat dalam dunia 

usaha yang memaksa perusahaan untuk lebih tanggap terhadap perubahan-perubahan 

yang terjadi dengan sangat cepat dan dinamis (Fajar, 2014). 

Ketatnya persaingan pada bidang coffee shop membawa konsekuensi 

pengusaha retail dibidang tersebut. Pengusaha retail harus selalu mengupayakan 

berbagai strategi untuk menarik konsumen agar konsumen tidak hanya berkunjung, 

namun juga mengambil keputusan untuk membeli. 

“Keputusan pembelian adalah tindakan dari konsumen untuk mau membeli 

atau tidak membeli terhadap produk (Kotler, 2012)” 

 Dari berbagai faktor yang mempengaruhi konsumen dalam melakukan pembelian 

suatu produk atau jasa, biasanya konsumen selalu mempertimbangkan kualitas, harga 

dan produk yang sudah dikenal oleh masyarakat,sebelum konsumen memutuskan 
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untuk membeli, biasanya konsumen melakukan beberapa tahapan terlebih dahulu 

yaitu, pengenalan masalah, pencarian informasi, evaluasi alternatif,   keputusan 

membeli atau tidak, perilaku pascapembelian; bahkan bisa mendorong konsumen 

supaya membeli lagi di waktu yang akan datang atau menjadi pelanggan yang 

loyal(Kotler,2012). 

Salah satu upaya pengusaha yang dapat dilakukan untuk menarik  konsumen 

adalah melalui atmosfer toko dari sebuah tempat atau lokasi makan yang dapat 

berpengaruh terhadap pengalaman yang didapatkan konsumen dari lokasi yang 

bersangkutan (Kurniawan dan Kunto,2013). 

“Atmosfer toko adalah salah satu  bauran ritel (ritel campuran), yang terdiri 

dari: produk (luas dan kedalaman beragam produk), promo (iklan, publisitas, 

dan hubungan masyarakat), distribusi (lokasi), harga, lokasi (tata letak dan 

atmosfer), Personalia (layanan pelanggan dan hospitalitas), Lamb, Hair dan 

McDaniel (2001)” 

Harga, kualitas dan pelayanan saat ini bukan lagi menjadi hal utama bagi 

konsumen untuk berkunjung ke sebuah toko. Atmosfer toko belakangan ini menjadi 

faktor penting. Hal ini diperkuat oleh pernyataan dari Gillani (2012:23) yang 

menyatakan bahwa di dalam bisnis yang kompetitif saat ini pasar telah berkonsentrasi 

pada semua aspek produk mereka dari produksi sampai penjualan, diantara semua 

aspek lain atmosfer toko telah dianggap penting sebagai POP (titik pembelian) bagi 

pelanggan. 
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Atmosfer toko yang menyenangkan memiliki peran yang signifikan, karena 

pada saat ini toko bukan dilihat dari suasana yang menyenangkan saja dan bukan 

hanya kegiatan perdagangan saja tetapi  konsumen lebih  akan menanggapi dari segi 

lingkungan dan konsumen akan memilih untuk berbelanja yang dianggap 

memberikan kenyamanan. Mengerti dan memahami suasana toko bukanlah hal yang 

mudah karena atmosfer toko adalah kombinasi dari hal-hal yang bersifat emosional. 

Atmosfer toko yang menyenangkan akan dapat menimbulkan emosional belanja bagi 

konsumen (on-line emosi), yang pada gilirannya akan memiliki efek pada keputusan 

pembelian. 

Hal ini seperti yang dikatakan oleh Gilbert (2003), yaitu bahwa perubahan 

suasana toko yang dilakukan pada desain lingkungan berpengaruh pada tingkat 

emosional seseorang yang dapat meningkatkan kenginan untuk melakukan 

pembelian. Berdasarkan penjelasan di atas, tujuan penelitian ini untuk mengetahui 

pengaruh atmosfer toko terhadap keputusan pembelian dan emosi konsumen. 

Identitas sebuah toko dapat dikomunikasikan terhadap konsumen melalui 

dekorasi toko atau secara lebih luas dari atmospherenya. Meskipun store atmosphere 

tidak secara langsung mengkomunikasikan kualitas produk dibandingkan dengan 

melalui iklan, store atmosphere merupakan komunikasi secara diam-diam yang dapat 

menunjukkan kelas sosial dari produk-produk yang ada didalamnya. Sehingga hal ini 

dapat dijadikan alat sebagai pembujuk konsumen untuk melakukan proses keputusan 

pembelian. Dari empat dimensi store atmosphere yaitu, exterior, general interior, 
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store layout, dan interior display mempengaruhi keputusan konsumen untuk datang 

ke café/Toko di Kota Bandung (Adrian,2013).  

Atmosfer toko sangatlah mempengaruhi terhadap proses keputusan 

pembelian. Atmosfer toko mempengaruhi keadaan emosi pembeli yang menyebabkan 

meningkatnya atau menurunnya pembelian. Atmosfer toko yang didesain secara tepat 

dan menarik sangatlah berpengaruh untuk mendorong konsumen melakukan proses 

keputusan pembelian. Dari penelitian terdahulu membuktikan bahwa atmosfer toko 

sangatlah berperan penting dalam melakukan proses keputusan pembelan.Sesuai 

dengan konsep supermarket/toko yang menggunakan konsep self serving, Pelanggan 

telah dihadapi dalam suasana supermarket/toko (atmosfer toko yang nyaman,) 

atmosfer yang memudahkan pelanggan untuk membeli.  

Banyak coffee shop yang memiliki keunikan dan ciri khas yang berbeda-

beda.Sehingga banyak yang berlomba-lomba untuk menciptakan suatu keunggulan 

inovasi yang berbeda-beda. Keunggulan tersebut dapat diperlihatkan dari makanan 

dan minuman yang disajikan oleh coffee shop, memiliki harga yang terjangkau, lokasi 

yang strategis, suasana tempat yang memberikan kenyamanan, serta memberikan live 

music dan free wifi. Sehingga salah satu cara untuk memenangkan persaingan adalah 

dengan membuat sesuatu yang berbeda. Atmosfer toko bisa menjadi alternatif untuk 

membedakan yang satu dengan yang lainnya. Perbedaan diperlukan karena dari setiap 

bisnis pasti didapati produk yang serupa dengan harga berkisar beda tipis bahkan 

sama. Atmosfer toko bisa menjadi alasan lebih bagi konsumen untuk tertarik dan 

memilih dimana ia akan berkunjung dan membeli (Kusumawati, 2014:2). 
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Di Kota Bandung, bisnis coffee shop mulai berkembang. Sudah banyak 

bermunculan coffee shop yang memiliki produk dan harga yang hampir sama. 

Pemilik bisnis harus bisa mensiasati persamaan yang terjadi dengan merencanakan 

strategi-strategi lainnya seperti pada lokasi yang strategis dan menciptakan suasana 

yang berbeda dengan bisnis sejenis untuk memenangkan persaingan.Salah satu coffee 

shop yang mulai diminati oleh masyarakat di Kota Bandung saat ini adalah Colony 

Coffee Corner. Colony Coffee Corner berlokasi di Jl.Sumatra No.31 Bandung.Colony 

Coffee Corner memiliki atmosfer toko yang cukup unik dan berbeda dengan lainnya. 

Apabila kita melihat dari luar, kita akan  melihat kemilau cahaya lampu dan teras 

yang tertata rapih yang dimanfaatkan oleh Colony Coffee Corner. Coffee shop 

lainnya sangat jarang memanfaatkan terasnya dengan baik atau bahkan sama sekali 

tidak memiliki teras sehingga konsumen yang sekilas melihat tidak terlalu 

memperhatikan dan konsumen tidak merasakan tarikan untuk mendatangi lokasi 

tersebut. Colony Coffee Corner pun mempunyai atmosfer toko yang cukup unik yaitu 

coffee shop tersebut memiliki gazebo-gazebo yang di fasilitaskan untuk 

konsumen.Lokasi juga menjadi pengaruh penting dalam strategi pemasaran untuk 

menarik konsumen untuk mendatangi lokasi.Colony Coffee Corner yang  berlokasi di 

Jl.Sumatra No.31 banyak dilintasi oleh kendaraan pribadi dan angkutan umum 

sehingga sangat memudahkan konsumen untuk mencari lokasi tersebut. 

Berdasarkan latar belakang dan data-data tersebut, maka penelitian ini 

berusaha menganalisis pengaruh atmosfer toko terhadap keputusan pembelian dengan 

dengan variabel mediasi emosi konsumen. Oleh karena itu, diambil judul penelitian 
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“Pengaruh Atmosfer Toko Terhadap Keputusan Pembelian dengan  Emosi 

Konsumen sebagai Variabel Mediasi”. 

(Studi  Pada : Konsumen Colony Coffee Corner). 

 

1.2 Identifikasi Masalah 

Dengan kondisi ini dan berdasarkan masalah yang terjadi pada Colony Coffee 

Corner, maka dirumuskan pertanyaan penelitian sebagai berikut : 

1. Apakah Atmosfer Toko memiliki pengaruh terhadap Emosi Pelanggan ? 

2. Apakah Atmosfer Toko memiliki pengaruh terhadap Keputusan Pembelian ? 

3. Apakah Emosi Pelanggan memiliki pengaruh terhadap Keputusan Pembelian ? 

1.3 Maksud dan Tujuan Penelitian 

Tujuan penelitian yang ingin dicapai adalah sebagai berikut: 

1. Untuk menguji dan menganalisis atmosfer toko memiliki pengaruh terhadap 

emosi pelanggan. 

2. Untuk menguji dan menganalisis atmosfer toko memiliki pengaruh terhadap 

keputusan pembelian. 

3. Untuk menguji dan menganalisis emosi pelanggan memiliki pengaruh terhadap 

keputusan pembelian. 
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1.4 Kegunaan Penelitian 

1.4.1 Kegunaan Bagi Perusahaan 

Penelitian ini diharapkan dapat membantu perusahaan dari coffee shop dalam 

memberikan atmosfer toko yang baik, agar konsumen dapat merasa nyaman saat 

berbelanja dan melakukan pembelian. Faktor-Faktor store atmosphere :Exterior, 

General Interior,Store Layout,Interior displays yang dibahas dalam penelitian ini 

dapat menjadi acuan bagi perusahaan, agar lebih memperhatikan lagi atmosfer toko 

yang dapat mempengaruhi perilaku konsumen dalam  melakukan keputusan 

pembelian. Konsumen berbelanja disebuah toko bukan hanya karena harga dan 

produk yang ditawarkan, tetapi juga bagaimana kondisi lingkungan dan atmosfer toko 

tersebut yang menarik konsumen untuk mengunjunginya. 

1.4.2 Kegunaan Bagi Pihak Lain 

Bagi masyarakat khususnya dilingkungan perguruan tinggi, hasil penelitian ini 

diharapkan akan memberikan pengetahuan yang lebih jelas tentang atmosfer toko 

terhadap emosi konsumen dan keputusan pembelian. Penelitian ini juga diharapkan 

dapat menjadi referensi bagi peneliti lain yang melakukan penelitian yang berkaitan 

dengan atmosfer toko. 

 


