
 

1                    Universitas Kristen Maranatha 

 

BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

 Pengetahuan tentang pelanggan merupakan kunci dalam merencanakan suatu 

strategi pemasaran suatu perusahaan, tidak terkecuali pada bisnis jasa. Pelanggan dapat 

menjadi aset perusahaan yang paling berharga, sehingga perusahaan perlu untuk 

menciptakan sekaligus menjaga nilai tersebut. Perusahaan membutuhkan informasi 

pelanggan yang efektif dari dalam ruang toko dan mengembangkan menjadi stimulus 

terhadap perilaku konsumen produk secara umum. Kemunculan perusahaan – 

perusahaan jasa baru dewasa ini, yang menghasilkan pelayanan yang bervariasi 

membuat perusahaan semakin cepat untuk memperbaharui pelayanan mereka. Hal ini 

menjadikan produk yang ditawarkan di pasar semakin banyak.  

 Kegiatan pemasaran saat ini tidak bisa lepas dari perilaku konsumen yang 

menjadi target pasar suatu perusahaan khususnya perusahan di bidang jasa. Perusahaan 

hanya bisa mengenali karakter konsumen yang menjadi target pasar suatu perusahaan. 

Perusahaan harus bisa mengenali karakter konsumen agar konsumen tersebut dapat 

menjadi konsumen potensial. Konsumen sebagai pengambil keputusan pembelian atau 

yang berpengaruh dalam proses pengambilan keputusan tersebut, perlu dipahami 

melalui suatu penelitian yang teratur. Perilaku konsumen yang tidak direncanakan atau 

pembelian impulsif merupakan sesuatu yang menarik bagi perusahaan. 
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 Verplanken & Herabadi (2001) mendefinisikan 

“pembelian impulsif sebagai pembelian yang tidak rasional dan diasosiasikan 

dengan pembelian yang cepatdan tidak direncanakan, diikuti oleh adanya konflik 

fikiran dan dorongan emosional.” 

 Menciptakan ketertarikan secara emosional diibaratkan seperti memancing gairah 

konsumen untuk membeli dan mengkonsumsi sebuah produk atau jasa tertentu. Salah 

satu faktor yang mempengaruhi seseorang melakukan pembelian impulsif adalah 

atmosfer toko (store atmosphere). 

 Menurut Levy dan Weitz (2001:576)  

 ”atmosfer adalah mendesain suatu lingkungan melalui komunikasi visual, 

pencahayaan, warna, musik, dan penciuman untuk merangsang persepsi dan emosi 

dari pelanggan dan pada akhirnya untuk mempengaruhi perilaku pembelian mereka.” 

Istilah atmosfer berasal dari lingkungan udara sekitarnya dan diperkenalkan oleh 

Kotler (1973:63). 

 Menurut (Lee, Kim, & Li, 2011) Perilaku pembelian impulsif pun dapat 

dipengaruhi oleh beberapa faktor, diantaranya adalah usia, jenis kelamin, dan 

pengetahuan.  dengan judul “The Influence Store Atmosphere Towards Customer 

Emotions and Purchase Decisions” mengatakan keputusan pembelian dapat 

dipengaruihi emosi dari konsumen yang di stimulus oleh atmosfir toko tersebut. 

(Sundström, 2006) dengan judul “The impact of store atmospherics and consumer 

attitudes on in-store behavior” juga mengatakan bahwa atmosfer toko dapat 
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mempengaruhi emosi konsumen sehingga konsumen bisa menentukan akan 

menggunakan barang tersebut atau tidak. 

 (Ishar Ali & Mubarak, 2016) dengan judul “Impact Of Atmospheric Design On 

Consumer Purchasing Behavior At Self- Serving Convenience Store” menemukan 

bahwa desain atmosfer suatu toko ritel berpengaruh signifikan pada perilaku 

konsumen. Atmosfer toko memiliki dampak positif pada tingkat kegembiraan 

konsumen, dan mampu membuat suasana hati konsumen lebih baik. Sehingga dengan 

demikian konsumen mampu meluangkan waktu lebih lama di toko tersebut dan 

membeli barang dengan jumlah yang banyak. 

 (Diawan, Kusumawati, & Mawardi, 2016) dengan judul “The Influence Of 

Store Atmosphere On Purchase Decision And It’s Impact On Customer’s Satisfaction” 

menemukan bahwa atmosfer toko berpengaruh pada keputusan pembelian. Menurut 

(Spies, Hesse, & Loesch, 1997) dengan judul “Store Atmosphere and Purchasing 

Behavior” mengatakan bahwa atmosfir toko mempengaruhi emosi konsumen sehingga 

konsumen dapat melakukan sesuatu tanpa sadar dan tanpa ada rencana terlebih dahulu. 

 (Kumar, 2017) dengan judul “Store Image And Its Impact On Consumer 

Behavior” menemukan bahwa toko ritel saat ini harus bisa memanjakan konsumen 

sehingga dengan demikian konsumen merasa lebih senang dalam melakukan 

pembelian barang. (Yoo, Park, & MacInnis, 1998) Berpendapat bahwa bagaimana 

karakteristik di dalam toko mempengaruhi hasil seperti sikap. Sementara beberapa 

karakteristik di dalam toko dapat mempengaruhi sikap toko Secara langsung, orang 

lain mungkin melakukannya melalui pengaruh mediasional terhadap emosi. (Kulkarni, 
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2012) mengatakan bahwa salah satu mediasional yang mempengaruhi kenyamanan 

konsumen adalah music. 

 (Hussain & Ali, 2015) dalam judul jurnalnya “Effect of Store Atmosphere on 

Consumer Purchase Intention” menjelaskan bahwa dimensi-dimensi yang terdapat 

dalam atmosfer toko adalah kebersihan, musik, aroma ruangan, suhu ruangan, 

pencahayaan, warna, dan display/layout. 

 Teori AIDA (Tjetjep Djatnika, 2007) yang menyebutkan bahwa pengambilan 

keputusan pembelian adalah suatu proses psikologis yang dilalui oleh Konsumen atau 

pembeli, prosesnya yang diawali dengan tahap menaruh perhatian (Attention) terhadap 

barang atau jasa yang kemudian jika berkesan dia akan melangkah ke tahap 

ketertarikan (Interest) untuk mengetahui lebih jauh tentang keistimewaan produk atau 

jasa tersebut yang jika intensitas ketertarikannya kuat berlanjut ke tahap 

berhasrat/berminat (Desire) karena barang atau jasa yang ditawarkan sesuai dengan 

kebutuhan-kebutuhan-nya. Jika hasrat dan minatnya begitu kuat baik karena dorongan 

dari dalam atau rangsangan persuasif dari luar maka konsumen atau pembeli tersebut 

akan mengambil keputusan membeli (Action to buy) barang atau jasa yang di tawarkan. 

Dengan demikian atmosfir toko sangat diperlukan untuk menumbuhkan niat beli 

konsumen. Karena dalam atmosfir toko terdapat dimensi-dimensi yang dapat 

mempengaruhi niat beli konsumen. 

 Strategi ini pula yang digunakan oleh Zen Family Spa & Reflexolgy dalam 

persaingan bisnis jasa pijat dan spa. Zen Family Spa & Reflexology adalah pelopor 

pertama tempat spa dan pijat bernuansa Bali di Bandung. Zen Family Spa & 
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Reflexology merupakan pemain tunggal dalam bisnis pijat dari tahun 2009. Zen Family 

Spa & Reflexology telah memiliki image yang kuat dibenak konsumen. Image yang 

dibangun oleh Zen Family Spa & Reflexology adalah jasa pijat profesional dengan 

harga yang sesuai dan mengutamakan suasana toko yang membuat konsumen lebih 

nyaman dan diharapkan setelah konsumen menggunakan jasa pijat tersebut, konsumen 

mampu mendapatkan pengalaman yang berbeda diantara jasa pijat lainnya khususnya 

di kota Bandung saat ini. 

 Berdasarkan latar belakang dan fenomena yang telah dijelaskan sebelumnya, 

dengan itu peneliti akan melakukan penelitian yang berjudul “ Pengaruh Atmosfir Toko 

Terhadap Minat Beli Konsumen Pada Pengunjung  Zen Family Spa & Reflexology  Di 

Jl Surya Sumantri, Kota Bandung.” 

1.2 Identifikasi Masalah 

Identifikasi masalah dalam penelitian ini adalah: 

1. Apakah terdapat pengaruh display/Layout terhadap niat beli pada perusahaan 

ZEN SPA ? 

2. Apakah terdapat pengaruh Musik terhadap niat pembelian pada perusahaan 

ZEN SPA ? 

3. Apakah terdapat pengaruh Aroma/Kewangian terhadap niat pembelian pada 

perusahaan ZEN SPA ? 

4. Apakah terdapat pengaruh Temperatur terhadap niat beli pada perusahaan ZEN 

SPA ? 
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5. Apakah terdapat pengaruh Pencahayaan terhadap niat beli pada perusahaan 

ZEN SPA ? 

6. Apakah terdapat pengaruh Warna Coklat terhadap niat beli pada perusahaan 

ZEN SPA ? 

7. Apakah terdapat pengaruh Kebersihan terhadap niat beli pada perusahaan ZEN 

SPA ? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan dari penelitian ini adalah: 

a) Mengetahui adanya pengaruh display/layout terhadap niat beli konsumen pada 

perusahaan ZEN SPA. 

b) Mengetahui adanya pengaruh musik terhadap niat beli konsumen pada 

perusahaan ZEN SPA. 

c) Mengetahui adanya pengaruh aroma/kewangian terhadap niat beli konsumen 

pada perusahaan ZEN SPA. 

d) Mengetahui adanya pengaruh temperatur terhadap niat beli konsumen pada 

perusahaan ZEN SPA. 

e) Mengetahui adanya pengaruh pencahayaan terhadap niat beli konsumen pada 

perusahaan ZEN SPA. 

f) Mengetahui adanya pengaruh warna coklat terhadap niat beli konsumen pada 

perusahaan ZEN SPA. 

g) Mengetahui adanya pengaruh kebersihan terhadap niat beli konsumen pada 

perusahaan ZEN SPA. 
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1.4 Manfaat dan Kegunaan Penelitian 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi: 

 Perusahaan 

Penelitian ini diharapkan dapat membantu para pengusaha untuk menentukan 

strategi bisnis dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan sehingga 

berdampak loyal pada perusahaan tersebut. 

 Akademisi 

Membantu para akademik untuk mengembangkan strategi pemasaran melalui 

atmosfer toko yang kuat dengan memahami konsep store atmosphere sehingga 

dapat digunakan untuk kemajuan bidang ilmu pengetahuan dan juga dapat 

memahami perilaku konsumen sehingga mengetahui faktor-faktor yang dapat 

membangun loyalitas. 

 

 


