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ABSTRACT 

 

This study is purposed to analyze the store layout, store services, and store 

atmosphere on store loyalty of Samsung experience store Semarang city. This study 

used three independent variables there are store layout, store services, and store 

atmosphere. This study aims to examine and analyze the effects of store layout, store 

services, and store atmosphere on store loyalty of Samsung experience store 

Semarang city. 

Data collection methods used in this study are questionnaires using random 

sampling method, the sample used in this study were students of faculty of 

economics and bussines Diponegoro University, Semarang and customer of 

Samsung experience store paragon mall Semarang consist of 120 respondents. This 

study uses data analysis methods include validity test, reliability test, classic 

assumption test, multiple linear regression analysis, coefficient determination test, 

F test and t test. 

The result showed that the variables of store layout, store services, and store 

atmosphere affect positively on store loyalty of Samsung experience store 

Semarang city. These variables have an impact of 61% on store loyalty. While the 

remaining 39% is influenced by other varibales outside of this study.  
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ABSTRAK 

 

Peneltian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh tata letak toko, 

pelayanan toko, dan atmosfer toko terhadap loyalitas toko pada toko Samsung 

experience store mall Paragon, kota Semarang. Penelitian ini menggunakan tiga 

variabel independen yaitu tata letak toko, pelayanan toko, dan atmosfer toko. 

Penelitian ini bertujuan untuk menguji dan menganalisis pengaruh tata letak toko, 

pelayanan toko, dan atmosfer toko terhadap loyalitas toko pada toko Samsung 

experience store mall Paragon, kota Semarang. 

Metode pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

penyebaran kuesioner dengan menggunakan metode random sampling, sampel 

yang digunakan dalam penelitian ini adalah mahasiswa fakultas ekonomika dan 

bisnis, Universitas Diponegoro, Semarang dan pengunjung toko handphone 

Samsung experience store di mall paragon kota semarang, penelitian ini mengambil 

120 responden. Penelitian ini menggunakan metode analisis data diantaranya uji 

validitas, uji realibilitas, uji asumsi klasik, analisis regresi linear berganda, uji 

koefisien determinasi, uji F dan uji t. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel tata letak toko, pelayanan 

toko, dan atmosfer toko berpengaruh secara positif terhadap loyalitas toko pada 

Samsung experience store mall Paragon, kota Semarang. Variabel-variabel tersebut 

memiliki pengaruh sebesar 61% terhadap kinerja karyawan. Sedangkan sisanya 

sebesar 39% dipengaruhi oleh variabel-variabel lain di luar dari penelitian ini. 

 

 

Kata kunci : tata letak toko, pelayanan toko, atmosfer toko. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang Masalah 

Suasana toko (store atmosphere) menjadi faktor yang penting bagi para 

konsumen atau pengunjung saat berada di dalam toko sampai memutuskan untuk 

membeli suatu barang yang ada di toko tersebut. Tampak depan suatu toko 

merupakan tolak ukur bagi pengunjung saat memutuskan untuk mengunjungi suatu 

toko tertentu. Dan tidak sedikit pula para konsumen memilih untuk berbelanja di 

toko distributor resmi dengan alasan keaslian produk yang terjamin serta atmosfer 

toko yang dirasakan oleh para pengunjung atau konsumen saat berada di dalam 

toko. 

Kotler dan Keller (2009), mengatakan bahwa indentitas suatu toko dapat 

dimengerti oleh pelanggan lewat dekorasi-dekorasi toko yang ada di toko tersebut 

atau arti luasnya atmosfer yang diberikan oleh toko tersebut. Walaupun atmosfer 

toko tidak secara langsung memberikan informasi tersirat tentang kualitas produk 

yang di jual di toko tersebut. Atmosfer toko merupakan alat komunikasi yang tepat 

dan dapat menunjukan kelas dari produk-produk yang di jual di toko tersebut. 

Apabila suatu toko memiliki atmosfer yang dapat diterima oleh konsumen dan baik 

dimata konsumen, maka toko tersebut dapat memberikan nilai tambah dipandangan 

para pengunjung toko. Sehingga timbulnya aura positif yang berlangsung lama di 

satu toko tersebut dan toko tersebut akan dijadikan pilihan di antara pilihan lain 

oleh konsumen untuk membeli barang di toko tersebut. 



2 
 

 
 

Di dalam suatu toko, peran atmosfer toko (suasana toko) memiliki peran 

yang besar dalam menentukan citra (pandangan) terhadap suatu toko, dan 

memberikan kesan dibenak para pengunjung toko. (Sutisna, 2001). Apabila suatu 

toko dilengkapi dengan pengaturan ruangan yang tertata rapi, pendingin udara yang 

cukup, pelayanan yang baik kepada konsumen, serta warna cat dinding yang 

menimbulkan aura nyaman dan estetik, maka faktor di atas dapat menimbulkan 

kesan toko yang berkelas dimata konsumen. maka suasana toko, lokasi, dan 

penataan ruangan yang sesuai dapat menjadi alat komunikasi yang baik dimata 

pengunjung toko, faktor tambahannya adalah adanya peluang untuk mempengaruhi 

konsumen untuk beli atau tidaknya produk di toko tersebut. 

Citra toko atau citra perusahaan merupakan strategi service branding dalam 

mempengaruhi persepsi pelanggan terhadap layanan yang ditawarkan perusahaan 

(Zeithaml. Valarie, Bitner & Gremler. 2013). Apabila suatu toko memiliki citra 

yang baik di mata konsumen maka konsumen dengan senang mengunjungi toko 

tersebut untuk sekedar melihat-lihat bahkan melakukan transaksi pembelian dengan 

sengaja dikarenakan suasana toko tersebut. Sebaliknya apabila citra toko tersebut 

tidak di jaga dengan baik dan konstan maka penurunan kualitas pelayanan akan 

dirasakan oleh konsumen itu sendiri.  

Ciri khas dalam suatu produk tidak cukup untuk menarik hati konsumen, 

diperlukan banyak sekali faktor-faktor pendukung agar produk yang di jual 

memiliki persepsi yang baik di mata konsumen dan memiliki brand image serta 

kualitas yang baik di mata konsumen juga. Fitur-fitur atau teknologi yang tersemat 

di suatu produk tidak ada artinya tanpa konsumen mengetahui apa saja yang ada di 
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dalam produk tersebut. Toko distributor resmi menjadi alat komunikasi yang baik 

dan tepat kepada konsumen karena produk yang dijual bisa dirasakan langsung oleh 

para konsumen. 

Zaman sekarang adalah zamannya digital (era digital) dimana hampir semua 

informasi bisa kita dapatkan dimanapun dan kapan pun, asal memiliki perangkat 

yang bisa terkoneksi dengan internet, maka informasi bisa didapatkan hanya lewat 

genggaman tangan. Namun ada beberapa orang yang tidak serta-merta menelan 

informasi tersebut, contohnya saat orang ingin membeli suatu produk dan melihat 

informasi produk tersebut via internet. Orang tersebut tidak puas dengan hanya 

melihatnya (produk yang di inginkan) melalui internet dan orang tersebut ingin 

menghampiri toko fisik yang menjual produk yang di inginkan secara langsung 

(toko yang menjual produk secara langsung). 

Samsung merupakan perusahaan yang fokus dibidang teknologi, terutama 

dibidang gadget (handphone, laptop dan peripheral lainnya) dan di zaman 

kelahirannya, bukan hanya Samsung saja yang merupakan perusahaan baru, namun 

sudah muncul perusahaan Apple yang dipimpin oleh Steve Jobs. Disini Samsung 

sudah mendapat tantangan, yaitu tantangan bersaing dengan Apple dan tantangan 

untuk memperkenalkan produknya serta membangun citra merek Samsung dimata 

konsumen.  
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Tabel 1.1 

Tabel 1Tabel pangsa pasar perusahaan smartphone di seluruh dunia 

 

Periode Samsung Apple Huawei Oppo Vivo 

2016 Q1 23.8% 15.4% 8.4% 5.9% 4.4% 

2016 Q2 22.7% 11.7% 9.3% 7.1% 5.9% 

2016 Q3 20.9% 12.5% 9.3% 7.1% 5.9% 

2016 Q4 18.4% 18.2% 10.5% 7.3% 5.7% 

2017 Q1 23.3% 14.7% 10.0% 7.5% 5.5% 

Sumber: International Data Center, May 2017 

Samsung kembali memegang kendali sebagai pemimpin di pasar 

smartphone dunia meski pada kuartal pertama rata (pertumbuhan 0% dari tahun ke 

tahun). Potongan harga pada Galaxy S7 dan S7 edge membantu mengangkat 

Samsung tahun lalu saat mereka akan meluncurkan Samsung galaxy S8 dan dan 

galaxy S8+ yang baru. Kemudian lini produk bawahnya yaitu Samsung galaxy J-

Series dan A-Series mendorong volume yang signifikan di pasar yang sedang 

berkembang berkat desain yang mirip pada produk diatasnya namun pada harga 

yang lebih terjangkau. Respons positif awal terhadap S8 dan S8+ yang baru 

diluncurkan terlihat menjanjikan karena pada akhirnya Samsung dapat mengatasi 

kegagalan pada Samsung Galaxy note 7. 

Apple turun sedikit dengan pengiriman mencapai 50,7 juta unit pada kuartal 

pertama, turun dari 51,2 juta yang dikirim pada Q1 tahun lalu. Apple 
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memperkenalkan iPhone SE dengan kapasitas penyimpanan yang lebih banyak 

(32GB dan 128GB) yang menjadikan iPhone SE sebagai iPhone dengan harga 

menengah di antara semua lini iPhone. Dan pada akhirnya, rumor edisi spesial 

ulang tahun ke-10 iPhone terus berkembang seiring dengan disain baru, ukuran 

layar, dan peningkatan performa. 

Huawei mempertahankan dominasinya di China dan tumbuh hampir 23% 

saat pengiriman. Dimana angka ini naik dari 28,1 juta unit tahun lalu, menjadi 34,6 

juta unit pada kuartal pertama 2017. Huawei sekali lagi menunjukkan posisinya 

yang stabil di pasar premium dengan Seri P dan Mate, dan Kehadiran yang kuat di 

sektor yang terjangkau dengan merek Y Series dan Honor. Meskipun Huawei 

mengumumkan pada awal bulan bahwa Mate 9 telah terjual lebih dari 5 juta unit 

sejak diluncurkan pada bulan November, namun di Amerika merek maupun 

perangkatnya gagal menarik perhatian konsumen. Perhatian dari konsumen 

amerika ini adalah sesuatu yang mereka butuhkan jika mereka ingin menggantikan 

kedua pemimpin pasar tersebut (Samsung dan Apple). 

Handphone OPPO kelas menengah yaitu R9s  yang fokus pada kamera 

adalah model penting di China yang membantu memprediksi pengiriman yang kuat 

ke pasar. Pertumbuhan OPPO pada nyatanya lebih kuat di luar China dengan 

hampir seperempat pengiriman dari pasar internasional. Seiring dengan upaya 

layanan purna jualnya di beberapa negara Asia Tenggara seperti Indonesia, dengan 

meningkatkan jumlah layanan pusat servis. 

Vivo juga mengandalkan model kunci dengan x9 di China yang terus 

menghasilkan banyak sensasi di sekitar fitur kamera swa fotonya (selfie). Ini 



6 
 

 
 

meningkatkan upaya pemasarannya di India dan menjadi sponsor Liga Primer India 

tahun 2017 dan membantu meningkatkan merek vivo di pasar, sekaligus 

meningkatkan jumlah toko eksklusif di India. Di Asia Tenggara, ada promotor 

sendiri yang secara agresif mendorong ponselnya di pasaran. Di Indonesia, 

pihaknya menjanjikan kepada konsumen perbaikan telepon dalam waktu sehari 

sebagai pembeda di pasar persaingan. Hasil tabel diatas menunjukan banyaknya 

konsumen dunia yang memilih untuk menggunakan handphone samsung 

Pada tahun 2013 samsung merilis peta pencapaian yang diraih oleh 

Samsung mobile division, berikut adalah hasil yang dirilis secara resmi: 
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Gambar 1.1 

Gambar 1Mobile Milestones Samsung 2013 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: https://www.samsungmobilepress.com/news 
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Kemudian penghargaan yang diraih oleh  Samsung adalah sebagai berikut: 

Tabel 1.2 

Tabel 2Tabel Penghargaan Yang Diraih Oleh Samsung Divisi Mobile Phone 

Tahun Penghargaan Kategori 

Exhibit Tech 

Awards: 2015 

 

Smartphone of the year: 

Samsung Galaxy S6 edge 
Desain 

Mobility Excellence 

Award: 2017 

 

Best Smart Watch of the 

year: Gear S2 

 

Desain 

Global Mobile 

Awards: 2017 

 

Best Mobile Innovation 

for Emerging Markets 

 

Inovasi 

TeleAnalysis Leadership 

Awards: 2016 

 

Brand with Most Happy 

Customers 

 

Pelayanan 

Customer Fest 

Awards: 2016 

 

Best Service Leadership 

 
Pelayanan 

Customer Fest 

Awards: 2016 

 

Best Contact Centre 

 
Pelayanan 

Customer Experience 

Awards: 2017 

 

Best Customer Centric 

Culture 

Best Customer Centric 

Company 

 

Pelayanan 

Sumber: http://www.samsung.com/in/microsite/awards-recognition/ 

http://www.samsung.com/in/microsite/awards-recognition/
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 Hasil dari tabel diatas menunjukan banyaknya penghargaan yang diraih oleh 

Samsung mobile division dan berarti pula banyaknya konsumen yang senang 

dengan produk handphone Samsung. 

Namun dari semua data dan penghargaan yang diraih oleh samsung diatas, 

penelitian kepada konsumen secara langsung merupakan data yang akurat, 

ditambah penelitian ini dilakukan di kota semarang dimana hasil dari penelitian 

diatas belum tentu sama dengan penelitian langsung yang dilakukan dikota 

semarang, dan karena penelitian ini meneliti pengaruh tata letak toko, pelayanan 

toko dan atmosfer toko terhadap loyalitas toko, tentu hasilnya akan berbeda dengan 

data diatas. 

Samsung menyebut toko distributor resminya adalah Samsung experience 

store dimana pengunjung dapat mencoba produk yang diinginkan secara langsung, 

mungkin hal ini merupakan hal biasa karena di beberapa merek lain sudah di 

terapkan cara ini untuk menarik konsumen. Namun biasanya produk yang di 

tampilkan merupakan produk dummy alias produk yang hanya bisa digenggam saja 

dan bukan merupakan produk asli yang bisa berfungsi 100%, namun beberapa 

produk di toko Samsung experience store merupakan produk yang asli dan 

berfungsi 100%. Sejatinya konsep Samsung experience store adalah satu-satunya 

tempat untuk menemukan berbagai macam smartphone, tablet, laptop, aksesoris-

askesoris asli, TV dan produk audio, termasuk eksklusivitas Samsung yang tidak 

dapat temukan di tempat lain. Ditambah adanya bantuan ahli dari orang-orang yang 

mengetahui produk Samsung (Samsung, 2016). 
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Berikut adalah hasil pra-survey yang sudah dilakukan kepada pengunjung 

toko handphone Samsung di mall paragon semarang tentang bagaimana tata letak 

tokonya, pelayanan di dalam tokonya, serta atmosfer toko yang diberikan kepada 

pengunjung toko handphone Samsung di mall paragon semarang, 

ketidakpuasannya adalah antara lain: 

Tabel 1.3 

Tabel 3Jawaban pengunjung toko handphone Samsung di mall paragon, kota 

Semarang 

No Keluhan Jumlah 

1 

Suasana didalam toko membosankan, termasuk 

musik, warna dinding toko, wangi-wangian 

yang digunakan membuat tidak betah untuk 

berlama-lama di dalam toko 

2 

2 

Produk yang dipajang tidak diklasifikasikan 

secara urut (dari harga terendah sampai harga 

yang paling mahal) 

1 

3 
Jumlah pelayan didalam toko kurang dalam 

melayani pelanggan 

3 

4 Pengunjung kurang dilayani oleh pelayan 3 

5 
Pengaturan ruangan tidak baik, sehingga 

timbulnya kesan toko yang sempit  

4 

Jumlah 
13 

 

  Hasil dari tabel 1.3 adalah adanya keluhan yang dirasakan oleh pengunjung 

toko handphone Samsung mall paragon semarang terhadap tata letak toko, 

pelayanan toko, serta atmosfer toko. Dengan adanya data tersebut berarti 
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pengunjung merasakan adanya hal yang tidak puas dan bahkan membuat 

pengunjung berpikir untuk mengunjungi toko handphone Samsung di mall paragon 

kota semarang. 

Menurut Kotler dan Keller (2007) “Atmosfer adalah bagian lain dalam 

strategi penjualan suatu toko.” Setiap toko mempunyai tata letak sendiri yang 

hasilnya entah mempersulit atau memudahkan konsumen untuk melihat-lihat dan 

memutuskan membeli produk di toko tersebut. Atmosfer suatu toko haruslah 

memiliki rencana dan sesuai dengan pasarnya dan sanggup memikat konsumen 

untuk membeli. Sedangkan suasana Toko adalah gabungan dari karakteristik fisik 

toko, contohnya tata letak, arsitektur, pemajangan barang yang di jual, 

pencahayaan, temperatur ruangan, warna, musik, dan para pelayan toko yang 

dimana semua faktor tersebut akan menciptakan kesan toko dibenak para 

pengunjung toko. Maka, melalui suasana-suasana yang dicipatakan ini para pelaku 

pasar berusaha untuk mengkomunikasikan dan memberikan informasi yang terkait 

dengan harga, layanan yang didapat serta ketersediaan barang dagangan yang 

bersifat fashionable (Utami, 2008). 

Atmosfer toko (Store atmosfer) dapat menjadi sarana komunikasi yang 

positif, menguntungkan serta dapat memperbesar peluang para pengunjung toko 

untuk kembali berkunjung. Sutisna dan Pawitra (2001) mengatakan “store atmosfer 

adalah status afeksi dan kognisi yang dipahami konsumen dalam suatu toko, 

walaupun mungkin tidak sepenuhnya disadari pada saat berbelanja.” Jadi dengan 

penjelasan di atas bisa di simpulkan bahwa kualitas produk, fitur-fitur yang ada di 
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produk tersebut tidak ada artinya apabila konsumen tidak dapat melihat langsung 

produk yang di jual oleh suatu perusahaan. 

Perilaku konsumen juga mempengaruhi untuk membeli atau tidaknya suatu 

barang yang di jual. Hal ini dapat dilihat dalam kehidupan sehari-hari. Contohnya 

beberapa pengunjung toko pada awalnya hanya ingin melihat-lihat suatu barang 

namun pada akhirnya pengunjung toko tersebut membeli suatu barang yang tidak 

pada awalanya tidak ada keinginan untuk membeli. keinginan untuk membeli ini 

pasti ada faktor yang mempengaruhi seperti suasana toko, pencahayaan, tata-letak, 

pelayan toko dan faktor-faktor lainnya. Hal ini dapat di lihat dari pernyataan 

Shiffman dan Kanuk (Shiffman and Kanuk, 2000) yang mengatakan bahwa:  

“Consumer behavior can be defined as the behavior that customer display in 

searching for, purchasing, using, evaluating, and disposing of products, services, 

and ideas they expect will satisfy they needs.” Pengertian tersebut berarti konsumen 

mencari, membeli, menggunakan, mengevaluasi dan tidak menghiraukan barang 

dan jasa apabila konsumen sudah puas. Dan jika konsumen merasa puas dengan 

suatu produk atau jasa, mereka cenderung akan terus membeli dan 

menggunakannya (C Olson, Jerry, dan J. Paul Peter 2000.) 

Selain itu kutipan lain di dapat dari Loudon dan Della Bitta (Loudon and 

Della Bitta, 1993) yang mengatakan bahwa  “Consumer behavior may be defined 

as the decision process and physical activity individuals engage in when evaluating, 

acquiring, using, or disposing of goods and services.” Dengan kata lain adalah 

proses pengambilan keputusan dan kegiatan fisik setiap individu dengan tujuan 

untuk mendapatkan, menilai, menggunakan, atau mengabaikan barang dan jasa. 
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Hingga sekarang ini produk Samsung kembali meramaikan pasar terutama 

pasar dunia telekomunikasi. Bahkan sampai sekarang Samsung sudah setara dengan 

raksasa Apple dengan iPhonenya. Apabila kita melihat ke zaman dulu di tahun 

2000-an, kita bisa melihat produk Samsung yang biasa-biasa saja dan cenderung 

hanya sebagai handphone biasa. Namun, semenjak menggandeng Android sebagai 

sistem operasinya barulah penjualan Samsung meningkat signifikan dan bahkan 

menyingkirkan Nokia yang dulu sempat menjadi raja handphone di dunia. Saat ini 

fokus persaingan dunia handphone adalah Apple dengan iPhone-nya dan Samsung 

dengan Android-nya. Namun apa yang di ihat oleh penulis disini adalah bukan 

persaingan antara Apple dan Samsung namun cara penjualan mereka kepada 

konsumen dimana penulis ingin meneliti toko retailnya yang ada di Indonesia. 

Berdasarkan uraian di atas penulis tertarik untuk meneliti apakah tata letak 

toko, pelayanan toko, dan atmosfer toko pada toko Samsung experience store mall 

paragon, semarang berpengaruh terhadap loyalitas toko. Selain itu, penulis juga 

ingin mengetahui apakah data-data yang di dapat selama penulis meneliti bisa di 

terapkan diproduk-produk perusahaan lainnya. 

1.2. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan maka rumusan masalah 

dalam penulisan ini, antara lain: 

1. Bagaimana pengaruh tata letak toko handphone Samsung experience store, 

mall paragon, semarang terhadap loyalitas toko? 

2. Bagaimana pengaruh pelayanan toko handphone Samsung experience store, 

mall paragon, semarang terhadap loyalitas toko? 
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3. Bagaimana pengaruh atmosfer toko handphone Samsung experience store, 

mall paragon, semarang terhadap loyalitas toko? 

1.3. Tujuan Penelitian 

Tujuan penelitian ini adalah: 

1. Menganalisa pengaruh tata letak toko handphone Samsung experience 

store, mall paragon, semarang terhadap loyalitas toko. 

2. Menganalisa pengaruh pelayanan toko handphone Samsung experience 

store, mall paragon, semarang terhadap loyalitas toko. 

3. Menganalisa pengaruh atmosfer toko handphone Samsung experience 

store, mall paragon, semarang terhadap loyalitas toko. 

1.4. Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat penelitian yang peneliti harapkan dari penelitian ini antara 

lain sebagai berikut:  

1. Bagi Perusahaan 

Salah satu materi masukan bagi Toko Samsung untuk mempertahankan 

dan meningkatkan penjualan handphone-nya. 

2. Bagi praktisi akademis  

Dapat memberikan masukan dan menyumbangkan pemikiran bagi 

peneliti selanjutnya mengenai pengaruh atmosfer toko. 

3. Bagi Konsumen 

Memberikan informasi kepada konsumen apabila ingin berbelanja 

handphone di toko handphone samsung experience store di Semarang. 
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4. Bagi Penulis 

Menerapkan ilmu perkuliahan selama masa kuliah. 

5. Bagi Masyarakat 

Sebagai referensi apabila ada yang ingin melakukan penelitian yang 

sejenis. 

1.5. Sistematika Penulisan 

BAB 1 : PENDAHULUAN 

Berisi rumusan masalah, latar belakang, tujuan penelitian, manfaat 

penelitian skripsi, dan sistem penulisan skripsi. 

BAB 2 : TINJAUAN PUSTAKA 

Berisi landasan teori yang berhubungan dengan masalah yang akan di 

teliti dan yang berkaitan dengan penelitian. Hasil penelitian sebelumnya 

kerangka dan hipotesis. 

BAB 3 : METODE PENELITIAN 

Berisi kerangka pemikiran, hipotesis, sumber data, definisi variabel, 

teknik pengumpulan data, teknik pengambilan sampel dan teknik analisis 

data. 

BAB 4 : HASIL DAN PEMBAHASAN 

Berisi penjelasan yang menjelaskan objek penelitian, menjelaskan secara 

sistematis hasil penelitian yang telah dilakukan, dan pembahasan. 
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BAB 5 : PENUTUP 

Bab ini berisi kesimpulan dan saran dari hasil penelitian yang sudah di 

lakukan. 
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