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ABSTRACT

UNIVERSITAS TARUMANAGARA
FAKULTAS EKONOMI
JAKARTA

(A) ALVIN (115210207)

(B) The Impact of Store Atmosphere & Service Quality on Purchase Intention
Through Customer Satisfaction at Vilo Gelato

(C) XVII + 91 pages, 2024, 29 tables, 6 pirctures, 38 attachments.

(D) Marketting

(E) Abstract

SMEs play a strategic role in Indonesia's economy, particularly in the rapidly
growing food and beverage sector. This study aims to analyze the impact of
store atmosphere and service quality on purchase intention through customer
satisfaction at Vilo Gelato, Puri branch, West Jakarta. The branch attracts
attention with its unique outdoor concept, featuring a treehouse, playground,
and comfortable indoor area. This research employs a quantitative approach
using the Smart Partial Least Square (SPLS) method to analyze data from 200
respondents dining in. The sampling technique used is non-probability
sampling with purposive sampling. The results show that store atmosphere has
a significant positive impact on customer satisfaction, which in turn influences
purchase intention. Service quality also plays a crucial role in enhancing
customer satisfaction and purchase intention. Additionally, customer
satisfaction acts as a partial mediator between store atmosphere, service
quality, and purchase intention. These findings highlight the importance of
effective strategies to boost purchase intention, particularly in the food and
beverage SME sector in Indonesia.

(F) References : (1974 — 2024)
(G) Louis Utama, S.E., M.M



ABSTRAK

UNIVERSITAS TARUMANAGARA
FAKULTAS EKONOMI
JAKARTA

(A) ALVIN (115210207)

(B) PENGARUH ATMOSFIR TOKO & KUALITAS PELAYANAN
TERHADAP NIAT BELI MELALUI KEPUASAN PELANGGAN DI VILO
GELATO

(C) XVIII + 91 halaman, 2024, 29 tabel, 6 gambar, 38 lampiran.

(D) Manajemen Pemasaran

(E) Abstrak
UMKM memiliki peran strategis dalam perekonomian Indonesia, khususnya
di sektor makanan dan minuman yang terus berkembang pesat. Studi ini
bertujuan menganalisis pengaruh atmosfer toko dan kualitas pelayanan
terhadap niat beli melalui kepuasan pelanggan di Vilo Gelato, cabang Puri,
Jakarta Barat. Cabang ini menarik perhatian dengan konsep outdoor yang unik,
seperti rumah pohon, playground, dan area indoor yang nyaman. Penelitian ini
menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode Smart Partial Least
Square (SPLS) untuk menganalisis data dari 200 responden yang sedang dine
in. Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah non-probability
sampling dengan purposive sampling. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
atmosfer toko berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan,
yang selanjutnya mempengaruhi niat beli. Kualitas pelayanan juga berperan
penting dalam meningkatkan kepuasan dan niat beli pelanggan. Selain itu,
kepuasan pelanggan berfungsi sebagai variabel mediator partial antara
atmosfer toko, kualitas pelayanan, dan niat beli. Temuan ini menekankan
pentingnya strategi yang efektif dalam meningkatkan niat beli, terutama dalam
sektor UMKM makanan dan minuman di Indonesia.

(F) Daftar Pustaka: (1974 — 2024)

(G) Lous Utama, S.E., M.M
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Permasalahan
1. Latar Belakang Masalah

Di Indonesia, sektor UMKM memegang peran krusial dalam mendukung
roda perekonomian negara. penting terkait isu sosial dan ekonomi, seperti tingginya
tingkat kemiskinan, pengangguran, ketidakmerataan proses pembangunan,
ketimpangan distribusi, serta masalah urbanisasi beserta dampak negatifnya (Chow,
V., Utama, L., 2023). UMKM di Indonesia berfungsi sebagai fondasi kokoh / tulang
punggung bagi negara yang menggerakkan pertumbuhan ekonomi secara
signifikan. Indonesia, memainkan peran krusial dalam penciptaan lapangan kerja
dan pertumbuhan ekonomi. UMKM mencakup berbagai jenis usaha dari yang

sangat kecil hingga yang lebih besar, namun tetap pada skala yang tidak melampaui

Gambar 1. 1 Data UMKM 2018-2023
Sumber: Kadin (2024)

Data UMKM 2018-2023
Tahun 2018 2019 2020 2021 2022 2023
Jumiah UMKM 6419 | 6547 64 65.46 65 66
(Juta)
Pertumbuhan (%) 1.98% -2.24% 2.28% -0,70% 1,52% /_

batas tertentu dalam hal pendapatan dan aset. Dalam beberapa tahun terakhir,
UMKM di Indonesia terus berkembang pesat, didorong oleh dukungan pemerintah
dan inovasi teknologi yang semakin mempermudah akses pasar dan manajemen
bisnis. Berdasarkan data yang telah diolah dari berbagai sumber oleh (KADIN,
2024) terlampir kenaikan persentase pertumbuhan UMKM di Indonesia sejak tahun
2018 hingga akhir tahun 2023 yaitu sebesar 1,52%.

Selain data dari KADIN terdapat juga informasi dari (BKPM, 2024) Badan
Koordinasi Penanaman Modal (BKPM) pada Senin, 29 Juli 2024 dijelaskan bahwa



BKPM mengadakan Pada Senin siang (29/7) di Kantor Kementerian
Investasi/BKPM, diselenggarakan konferensi pers yang membahas capaian
investasi sepanjang Triwulan II dan Semester I tahun 2024. Dengan mendekatnya
akhir masa jabatan Presiden Joko Widodo, pencapaian investasi ini menjadi
perhatian yang signifikan. pada UMKM khususnya di bidang makanan dan
minuman menunjukkan angka yang signifikan. Selama periode April-Juni 2024,
total realisasi investasi tercatat mencapai Rp428,4 triliun, menunjukkan
peningkatan sebesar 6,7% dibandingkan triwulan sebelumnya dan lonjakan 22,5%
dibandingkan periode yang sama di tahun 2023.

Industri makanan dan minuman lokal telah menjadi salah satu sektor ekonomi
yang berkembang pesat di Indonesia. Dalam persaingan yang semakin ketat,
strategi branding menjadi kunci utama bagi perusahaan makanan dan minuman
untuk membedakan produk mereka di pasar sehingga mampu menarik calon
konsumen (Nurisnadiah et al., 2024). Kreativitas dan inovasi menjadi kunci utama
dalam upaya mereka untuk bersaing di pasar yang semakin kompetitif ini, sehingga
menciptakan tren baru dan memenuhi berbagai selera serta preferensi konsumen
yang terus berkembang.

Di zaman sekarang, industry makanan dan minuman tidak hanya
menyajikan konsumsi, tetapi juga menawarkan pengalaman unik melalui
atmosfernya. Dikarenakan terdapat pertumbuhan ekonomi dalam masyarakat
sehingga membuat perubahan perilaku konsumen yang dimana bisnis makanan dan
minuman telah berkembang dari sekedar tempat untuk mendapatkan makanan dan
minuman menjadi panggung dimana setiap aspek, mulai dari dekorasi hingga
aroma, dirancang untuk menciptakan atmosfer yang berkesan (Vito et al., 2024).
Selain itu kualitas pelayanan juga merupakan factor yang dapat mempengaruhi niat
beli. Sehingga dengan memberikan pelayanan yang baik dapat menghilangkan
keraguan dari pelanggan untuk membeli suatu produk dan dapat menjadi prioritas
dalam setiap keputusan yang diambil . Pelanggan memiliki keraguan karena tidak
dilayani dengan baik maka tentunya niat beli juga terpengaruhi (Mabharsi et al.,
2021). Perilaku konsumen merupakan Tindakan dari individu atau kelompok

biasanya mengambil keputusan dalam memilih dan membeli produk atau layanan



guna memenuhi kebutuhan dan keinginan mereka, yang sering kali dipengaruhi
oleh berbagai rangsangan eksternal, seperti stimulus dari pemasaran maupun faktor
lingkungan lainnya. Rangsangan tersebut kemudian diolah sesuai karakteristik
pribadi setiap konsumen, yang pada akhirnya memengaruhi minat mereka untuk
membeli. (Heri ef al., 2022)

Terdapat kesenjangan dalam penelitian sebelumnya yang dijelaskan bahwa
ditemukan kepuasan konsumen memiliki peran sebagai mediasi penuh dalam
hubungan antara electronic word of mouth, kualitas layanan, kualitas produk, dan
store atmosphere terhadap repurchase intention. Hal ini menunjukkan bahwa
variabel-variabel independen tersebut tidak secara langsung memengaruhi minat
beli ulang, melainkan seluruh pengaruhnya terhubung melalui kepuasan konsumen
(Wijaya et al.,2024)

Seiring perkembangan industri makanan dan minuman saat ini, membuat
kuliner dari negara lain mulai memasuki pasar indonesia dan ada kuliner yang
diadaptasikan oleh pengusaha Indonesia sehingga rasa dari makanan tersebut lebih
cocok di lidah masyarakat lokal. Salah satunya adalah es krim Gelato yang pertama
kali dibuat di Itali yang kemudian dikenal juga di Indonesia dengan salah satu
Brand lokal yang berhasil sampai sekarang khususnya di Jakarta adalah Vilo
Gelato. Terdapat sebuah permasalahan utama bagi para pengusaha makanan dan
minuman dimana selain memperhatikan varian menu mereka juga harus
mempertimbangkan berbagai faktor untuk mendorong niat para pelanggan untuk
membeli di store yang didatangi.

Beragamnya pengusaha Gelato di wilayah Jakarta Barat, peneliti memilih
Vilo Gelato cabang yang terbaru yaitu di Puri. Karena Vilo Puri ini memiliki daya
tarik yang menonjol berupa konsep Outdoor yang terdiri dari fasilitas seperti rumah
pohon, tempat duduk nyaman di bawah pohon, dan juga Sunken. Terdapat juga
ruangan yang ber-AC / Indoor, dan bahkan juga terdapat Playground bagi
pelanggan yang telah berkeluarga khususnya bagi anak — anak untuk bermain
disana. Berdasarkan hasil dari rating atau ulasan pada Google Maps banyak
pelanggan yang merasa suka dan puas terutama pada atmosfir toko berupa rumah

pohon, playground, dan juga sunken dari cabang Vilo tersebut, Kualitas pelayanan



yang diberikan juga dipuji dalam beberapa ulasan oleh pelanggan yang melakukan
dine in maupun fake away. Di sisi lain terdapat juga cabang Vilo di Tomang yang
bisa dikatakan tidak terlalu ramai dibandingkan dengan cabang Puri dikarenakan
masih belum adanya fasilitas Outdoor yang cukup unik, dan juga tidak ada
pelatihan staff oleh Team Learning and Development (LnD) sehingga
memungkinkan bagi pelanggan untuk lebih berminat untuk melakukan pembelian

di cabang Puri. Vilo Gelato senantiasa terus mengevaluasi pelayanan sebagai salah

satu upaya untuk mencapai kepuasan pelanggan. Terdapat juga upaya lain yang

ditingkatkan berupa inovasi untuk pembuatan atmosfir toko seunik dan senyaman
mungkin bagi pelanggan serta kualitas pelayanan yang diharapkan bisa
meningkatkan niat beli bagi pelanggan yang berkunjung.

Dengan berbagai pernyataan tersebut Fenomena ini dapat dijadikan salah satu
cara memberikan informasi kepada masyarakat tentang lingkungan toko dan produk
yang di hasilkan dengan melakukan penelitian ini. Dari kajian yang ada, terdapat
kelemahan yang belum diteliti, yaitu terkait dengan wilayah Kota Jakarta Barat,
khususnya daerah Puri, yang belum mendapatkan kajian secara spesifik. Selain itu,
produk yang diteliti tergolong baru dan mulai beroperasi sejak 26 Juli 2024. Oleh
karena itu, peneliti memutuskan untuk membahas isu ini dengan judul “Pengaruh
Atmosfir Toko, Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Niat Beli Melalui Kepuasan
Pelanggan Di Vilo Gelato”.

2. Identifikasi Masalah

Setelah menyusun latar belakang terkait fenomena yang diteliti, Penulis dapat
mengidentifikasi sejumlah masalah baru yang muncul. Berdasarkan analisis
tersebut, penulis merumuskan beberapa isu kunci yang perlu diperhatikan dan
ditindaklanjuti sebagai berikut:

a. Perkembangan pesat dalam industri makanan dan minuman telah meningkatkan
konsumsi dan memicu persaingan ketat antar merek. Dengan banyaknya pilihan
yang ada, pelanggan lebih memilih merek yang menawarkan produk berkualitas
dan sesuatu yang berbeda dari yang lain. Hal ini memaksa perusahaan untuk
terus meningkatkan pemahaman mereka tentang factor apa saja agar bisa

bersaing dan mempengaruhi niat beli pelanggan.



. Pertumbuhan ekonomi membuat perubahan pada perilaku konsumen dan juga

gaya hidup masyarakat, dimana bisnis makanan dan minuman telah
berkembang dari sekedar tempat untuk mendapatkan makanan dan minuman
menjadi panggung dimana setiap aspek, mulai dari dekorasi hingga aroma,
dirancang untuk menciptakan atmosfer yang berkesan untuk pelanggan.
Pelayanan yang berkualitas dapat merubah perilaku konsumen dan
menghilangkan keraguan dari pelanggan untuk membeli suatu produk sehingga
dapat menjadi prioritas dalam setiap keputusan yang diambil. pelanggan akan
memiliki keraguan jika tidak dilayani dengan baik yg kemudian
mempengaruhi niat beli

Perilaku konsumen khususnya niat beli dipengaruhi oleh berbagai stimulus
eksternal seperti pemasaran dan lingkungan sekitarnya, yang pada akhirnya
dipertimbangkan oleh konsumen sebelum Keputusan final, sehingga niat beli

pelanggan akan dipengaruhi oleh tingkat kepuasan yang mereka rasakan.

. Batasan Masalah

Mengacu pada luasnya ruang lingkup penelitian ini, perlu dilakukan

pembatasan untuk memastikan fokus yang lebih jelas dan mendalam. Oleh karena

itu, pembatasan masalah akan diterapkan dalam penelitian ini untuk mengarahkan

perhatian pada aspek-aspek tertentu yang dianggap paling relevan dan signifikan.

Pembatasan tersebut bertujuan untuk mengoptimalkan efektivitas penelitian dan

meminimalkan kemungkinan penyimpangan dari tujuan utama yang telah

ditetapkan:

a.

Subjek penelitian yang digunakan akan dibatasi dan hanya pada konsumen
yang pernah datang ke Vilo Gelato cabang Puri. Tujuan dari membatasi subjek
dan wilayah penelitian adalah untuk meningkatkan efektivitas dan efisiensi
dalam pengumpulan data, dikarenakan di Vilo Gelato cabang puri ini terdapat
Store Atmosphere yang sangat ditonjolkan dan berbeda dari competitor lainnya

ditambah juga dengan Service Quality yang telah ditingkatkan.

. Objek penelitian yang dibahas yaitu Store Atmosphere, Service Quality pada

Puchase Intenion, dan dimediasi Customer Satisfaction para konsumen pada

Vilo Gelato di cabang Puri.



4.

Rumusan Masalah

Berdasarkan cakupan tiga komponen utama yang telah dibahas, yaitu latar

belakang, identifikasi masalah, dan batasan masalah, dapat dirumuskan beberapa

pertanyaan penelitian yang akan menjadi fokus dalam studi ini. Rumusan masalah

ini bertujuan untuk memberikan arah yang jelas dalam penelitian dan memastikan

bahwa analisis yang dilakukan akan mencakup semua aspek relevan yang telah

diidentifikasi.:

a.

Apakah Store Atmosphere berpengaruh positif terhadap Purchase Intention
pada pelanggan Vilo Gelato cabang Puri?
Apakah Service Quality berpengaruh positif terhadap Purchase Intention pada

pelanggan Vilo Gelato cabang Puri?

. Apakah Store Atmosphere berpengaruh positif terhadap Purchase Intention

pada pelanggan Vilo Gelato cabang Puri yang dimediasi oleh Customer
Satisfaction?
Apakah Service Quality berpengaruh positif terhadap Purchase Intention pada

pelanggan Vilo Gelato cabang Puri yang dimediasi oleh Customer Satisfaction.

. Apakah Customer Satisfaction berpengaruh positif terhadap Purchase

Intention pada pelanggan Vilo Gelato cabang Puri?

. Tujuan & Manfaat

. Tujuan

Tujuan dari penelitian ini dilakukan untuk menguji secara empiris:
Untuk mengetahui apakah Store Atmosphere berpengaruh positif terhadap

Purchase Intention pada pelanggan Vilo Gelato cabang Puri?

. Untuk mengetahui apakah Service Quality berpengaruh positif terhadap

Purchase Intention pada pelanggan Vilo Gelato cabang Puri?

. Untuk mengetahui apakah Store Atmosphere berpengaruh positif terhadap

Purchase Intention pada pelanggan Vilo Gelato cabang Puri yang dimediasi

oleh Customer Satisfaction?



d. Untuk mengetahui apakah Service Quality berpengaruh positif terhadap
Purchase Intention pada pelanggan di Vilo Gelato Puri yang dimediasi oleh
Customer Satisfaction?

e. Untuk mengetahui apakah Customer Satisfaction berpengaruh positif terhadap

Purchase Intention pada pelanggan di Vilo Gelato Puri.

2. Manfaat
Tentunya pengadaan penelitian ini memiliki manfaatnya dan terbagi menjadi
dua kategori yaitu:
a. Manfaat Teoritis
Membuktikan seberapa kuat pengaruh Store Atmosphere, dan Service
Quality terhadap Purchase Intention, juga membuktikan apakah Customer
Satisfaction bisa memediasi Store Atmosphere, dan Service Quality terhadap
Purchase Intention.
b. Manfaat Praktis
Diharapkan penelitian ini dapat berfungsi sebagai sumber referensi di masa
mendatang dalam penerapan untuk meningkatkan niat beli pelanggan di Vilo
Gelato. Dengan dilakukannya penelitian ini, diharapkan agar cabang — cabang dari
Vilo Gelato khususnya cabang Puri mampu mempertimbangkan berbagai faktor

yang telah disebutkan guna meningkatkan ninat pembelian oleh para pelanggan.
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