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HUBUNGAN PERCEIVED CUST OMER DENSITY, WAIT
EXPECTATIONS DAN STORE ATMOSPHERE EVALUATION
TERHADAP PURCHASE INTEN TION : SEBUAH TINJAUAN

PADA FORMAT SPECIALTY STORE DI SURABAYA
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ABSTRAK

Pertumbuhan bisnis ritel sejalan dengan perekonomian yang terus membaik. Daya beli masyarakat juga
akan meningkat dengan membaiknya tingkat perekonomian. Hal inilah yang akhirnya semakin memacu

Keywords: wait expectations, perceived customer density, store atmosphere, dan
purchase intentions

ABSTRACT:

The growth of retail business in line with the economy continues to improve. People's purchasing power
will also increase with the improving economy level. This is what ultimately getting spur entrepreneurs to

least 25 years old who frequently visited in Jewelry stores are elected during the last 1 year. The technique
used_ is regression analysis, to see the influence berween variables partially. Of 5 test hypotheses, one
hypothesis is not significant, that the first hypothesis (wait expectation does not affect the customer
perceived density).

Keywords: wait expectations, perceived customer density, store atmosphere, dan
YW /4
purchase intention
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PENDAHULUAN

Perkembangan perekonomian yang dialami Indonesia yang semakin baik, membawa
dampak yang cukup besar bagi dunia usaha dan kesempatan untuk membuka peluang
usaha semakin terbuka lebar, tidak terkecuali dalam bisnis ritel. Dunia retail di Indonesia
telah mengalami perkembangan yang cukup pesat, hal ini ditandai dengan semakin
menjamurnya pusat-pusat perbelanjaan yang dibuka di kota-kota besar, sehingga
menjadikan retail sebagai bisnis yang memiliki tingkat persaingan yang cukup tinggi,
apalagi ditambah dengan masuknya retail-retail asing dikarenakan jumlah penduduk
Indonesia yang potensial sebagai pangsa pasar mereka. Perkembangan format ritel
sampai dengan seperti sekarang sebenarnya mengalami evolusi. Berbagai format ritel
terus berkembang, dari yang berparadigma tradisional sampai dengan yang modern, dan
mulai dari yang berskala besar sampai yang berskala kecil. Perkembangan format ritel
terus memacu persaingan usaha, berbagai macam usaha ritel juga terus berusaha
menemukan cara terbaik dalam mengelola toko mereka. Specialty store merupakan salah
satu format ritel yang memiliki karakteristik yang khusus jika dibandingkan dengan
grocery store, baik secara fisik maupun non fisik (luas area toko, kedalaman dan
kelebaran merchandise yang dijual, customer service, penetapan harga, store atmosphere,
strategi store dan display layout, maupun strategi-strategi retail mix yang lain). Fokus
dalam penelitian ini adalah specialty store, dimana specialty store adalah sebuah toko
dengan jumlah assortment yang terbatas serta menyediakan tingkat layanan premium
(Levy and Weitz, 2004:48). Beberapa contoh specialty store adalah showroom mobil,
toko furniture, atau toko perhiasan, pelayanan yang dibutuhkan oleh kosumen pada toko-
toko tersebut lebih tinggi, terutama bila konsumen tidak bisa secara langsung
“menyentuh” barang, mencoba atau bahkan mengetahui harga barang tanpa berbicara
dengan tenaga penjual. Karakteristik toko yang demikian membutuhkan strategi layanan
yang lebih premium, dimana pada toko tersebut pelanggan membutuhkan barang dengan
harga yang mahal, beresiko tinggi dan membutuhkan bantuan secara penuh dari tenaga
penjual selama proses belanja. Di toko-toko dimana pelanggan membutuhkan waktu
dengan penjual, pelanggan mengalami kemungkinan besar untuk menunggu ketika
melakukan proses belanja, karena harus bergantian dengan pelanggan lain untuk
mendapatkan pelayanan dari tenaga penjual (Grewal et al.,2003). Dalam penelitian ini,
wait expectations ditunjukkan dalam pengalaman menunggu pelanggan ketika dalam
proses belanja. Walaupun sebenarnya, sebelum pelanggan mengalami masa menunggu,
pelanggan toko seringkali sudah memperkirakan kemungkinan menunggu  baik
kuantitatif maupun kualitatif seperti seberapa lama waktu tunggu yang diperlukan ketika
melihat kepadatan toko. Bila pelanggan memperkirakan waktu yang terlalu lama jika
melakukan proses belanja pada toko tersebut, maka pelanggan tersebut mungkin akan
mengurungkan niatnya untuk membeli barang pada toko tersebut (Grewal et al.,2003).
Seperti pada penelitian Grewal et al.,(2003), sama dengan penelitian Grewal et al.,(2003),
penelitian ini juga mencoba untuk memasukkan variabel waiz expectations, dimana pada
penelitian Grewal er al.,(2003), variabel wait expectations memiliki pengaruh yang kuat,
baik langsung maupun tidak langsung terhadap purchase intentions. Tetapi tidak
dipungkiri juga bahwa wait expectations juga dipengaruhi oleh perceived customer
density, yaitu persepsi pelanggan pada tingkat kepadatan ketika pelanggan berkunjung
pada sebuah toko (Grewal et al., 2003). Perceived customer density pada toko dalam
penelitian ini diukur dengan persepsi pelanggan tentang : apakah toko terlihat ramai, dan
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toko terlihat luas atau lapang dan apakah juga toko terlihat memungkinkan pelanggan
untuk bergerak bebas. Sedangkan hal-hal yang terlihat mengenai kepadatan toko tersebut
akan mempengaruhi persepsi konsumen pada atmosfere toko yang terbangun (store
atmosphere). Kenyamanan lingkungan toko terbangun bila atmosphere toko terasa
menyenangkan bagi pelanggan yang datang, sehingga kepadatan toko (perceived density)
dan waktu tunggu yang dipersepsikan akan dialami oleh pelanggan ketika melakukan
proses belanja pada toko (wait expectations) akan mempengaruhi penilaian konsumen
pada atmosfere toko (store atmosphere). Sedangkan purchase intention menjadi tujuan
akhir dalam penelitian ini, karena purchase intention menjadi hal yang penting sebelum
konsumen melakukan proses keputusan pembelian. Tidak semua toko perhiasan ramai
dikunjungi oleh pelanggan, hanya toko perhiasan tertentu yang sukses dan ramai
dikunjungi oleh pelanggan. Sedangkan pada penelitian ini mencoba untuk memasukkan
pengaruh kepadatan toko (customer density), waktu tunggu (wait expectations), dan niat
berbelanja (purchase intentions). Obyek penelitian yang dipilih adalah kelompok toko
perhiasan yang berada pada pusat perbelanjaan seperti di Golden City Mall,Surabaya
(berada pada lantai dasar, ada sekitar 30 toko perhiasan), di Pasar Atom Mall, Surabaya
(ada sekitar 20 toko perhiasan) dan beberapa toko perhiasan yang ada di Tunjungan Plaza
2, Surabaya (tersebar pada beberapa lantai). Pertimbangan yang dipilih pada obyek
penelitian ini adalah, toko-toko tersebut berada di lokasi yang berdekatan, menjual barang
yang relatif sama, dan penetapan harga pada perhiasan yang dijual relatif sama (karena
penetapan harga mengikuti harga emas pasar dunia), sedangkan ada fenomena yang
terjadi yaitu ada beberapa toko yang ramai, sedangkan pada toko yang lain terlihat sepi
pengunjung. Berdasarkan latar belakang permasalahan diatas, maka dapat dirumuskan
rumusan masalah sebagai berikut :
1. Apakah Perceived Customer Density berpengaruh positif terhadap Wait
Expectations pada konsumen toko perhiasan di Surabaya ?
2. Apakah Perceived Customer Density berpengaruh negatif terhadap Strore
Atmosphere Evaluations pada konsumen toko perhiasan di Surabaya ?
3. Apakah Wait Expectations berpengaruh negatif terhadap Store Atmosphere
Evaluations pada konsumen toko perhiasan di Surabaya?
4. Apakah Wait Expectations berpengaruh negatif terhadap Purchase Intention pada
konsumen toko perhiasan di Surabaya?
5. Apakah Store Atmosphere Evaluations berpengaruh positif terhadap Purchase
Intention pada konsumen toko perhiasan di Surabaya?

TINJAUAN LITERATUR

Schiffman dan Kanuk (2000:69) menyatakan bahwa, “Persepsi adalah suatu proses dari
seorang individu dalam menyeleksi, mengorganisasikan, dan menterjemahkan stimulus-
stimulus atau informasi yang datang menjadi suatu gambaran yang menyeluruh®.

Perceived Customer Density

Keramaian atau kesesakan pengunjung dalam area toko menjadi faktor lain yang menjadi
pertimbangan konsumen untuk memilih suatu toko, disamping faktor-faktor lain.
Menurut Stokols, 1972 dalam Grewal et al.,(2003) keramaian pengunjung terdiri dari dua
komponen, yaitu:(1)Physical Density mengacu pada kondisi obyektif yang menujukkan
hubungan dengan jumlah orang dalam hal ini adalah pengunjung dalam area
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toko,(2)Crowding mengacu pada reaksi psikologi negatif pada kepadatan pengunjung
pada area toko. Konsep kepadatan pengunjung toko mengacu pada kesimpulan orang
tentang jumlah sedikit banyaknya atau tingkat kepadatan orang yang ada dalam area toko,
sehingga dapat disimpulkan bahwa tingkat kepadatan pengunjung toko yang semakin
tinggi akan membawa arah pada perkiraan konsumen tentang lama waktu tunggu yang
semakin tinggi ketika melakukan proses belanja pada toko tersebut. Wait Expectations
Penelitian yang dilakukan oleh Kumar et al.,(1997) dalam Grewal et al.,(2003)
menemukan bahwa harapan atau perkiraan konsumen tentang lama menunggu akan
mempengaruhi kepuasan berdasarkan pengalaman konsumen tersebut dalam menunggu
untuk dilayani pada sebuah toko. Pada ritel yang menawarkan layanan intensif pada
konsumennya, wait expectations merupakan komponen yang sangat penting, seperti
misalnya pada toko perhiasan. Pada toko perhiasan pelanggan sangat memperhatikan
jumlah tenaga penjual yang dapat melayani pelanggan, dan bagaimana cara tenaga
penjual melayani pelanggan merupakan hal yang sangat penting untuk dipertimbangkan
dalam memilih suatu toko (Solomon, 2002). Pada studi sebelumnya menunjukkan bahwa
dalam suatu toko yang mempengaruhi perkiraan atau harapan lama tidaknya waktu
tunggu adalah seberapa banyak pegawai yang konsumen lihat dalam suatu area toko
(Grewal et al.,2003). Barker’s (1965) dalam Grewal et a/.,(2003) mengemukakan teori
ekologi perilaku, teori ekologi perilaku dinyatakan sebagai suatu kondisi yang terjadi
ketika jumlah orang dalam area kurang mencukupi kebutuhan sehingga tidak berfungsi
dengan baik. Kerangka ini menunjukkan bahwa jika jumlah karyawan (toko) lebih banyak
maka karyawan akan melakukan fungsinya dengan baik, dan harapan konsumen akan
terlayani dengan baik akan tercipta. Dengan kata lain, semakin besar jumlah karyawan
maka perkiraan atau harapan menunggu pelanggan akan lebih positif, yaitu harapan
waktu tunggu menjadi semakin pendek jika konsumen dapat melihat lebih banyak
karyawan toko.

Store Atmosphere Evaluation

Atmosfer toko dapat didefinisikan sebagai gabungan dari tiga dimensi: kondisi ambien;

tata ruang dan fungsi; tanda-tanda, simbol dan artefak (Bitner, 1992; dalam Lee, 2001).

Menurut Ma’ruf (2006:206-208), atmosfer dan ambiance dapat tercipta melalui aspek-

aspek berikut ini:

1. Visual: Warna menjadi salah satu faktor penting dalam aspek visual. Cahaya
(lighting) adalah faktor penting lain dalam aspek visual. Penempatan lampu secara
tepat akan memberi efek tertentu, misalnya efek sejuk meski terang. Penataan cahaya
yang tepat juga membuat warna menjadi sedikit berubah dari aslinya.

2. Tactile: Aspek tactile berkaitan dengan sentuhan tangan atau kulit atau bahkan kaki
jika itu membuat pelanggan ingin merasakan dengan kakinya (misalnya lantai kayu
atau karpet).

3. Olfactory: Tujuan penggunaan aroma adalah menciptakan kesan rasa tertentu,
misalnya segar atau rasa lainnya seperti kesejukan. Aroma dapat juga digunakan
untuk menstimulasi suasana tertentu, misalnya suasana kebun, suasana pesta.

4. Aural: Suara dan musik menurut volume, pitch, temp berpengaruh pada suasana hati
(mood). Musik yang lembut membuat pengunjung suatu gerai terpengaruh menjadi
lebih santai dibandingkan dengan musik yang menghentak keras.
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Purchase Intention

“Niat adalah suatu keadaan dalam diri seseorang pada dimensi kemungkinan subyektif
yang meliputi hubungan antara orang itu sendiri dengan beberapa tindakan.” Purchase
intention berarti konsumen memiliki kecenderungan subjektif terhadap produk tertentu,
dan telah terbukti menjadi faktor kunci untuk memprediksi perilaku konsumen (Fishbein
dan Ajzen, 1975; dalam Lin, 2007). Menurut Olson (1993:582) purchase intention adalah
perilaku konsumen untuk melakukan pembelian produk, mengkonsumsi produk dan
merek produk yang disukai berdasarkan pengalaman masa lalunya secara berulang. Niat
perilaku mengacu pada niat seseorang untuk melaksanakan perilaku yang telah
ditentukan. Kekuatan suatu niat ditandai oleh kemungkinan hubungan seseorang yang
akan melaksanakan perilaku yang dipermasalahkan. Niat diasumsikan untuk menjadi
sesuatu yang akan segera menjadi tindakan.

Hubungan Antar Variabel
1. Pengaruh Perceived Customer Density dengan Wait Expectations dan Store
Atmosphere Evaluations
Perceived Customer Density adalah persepsi konsumen tentang kepadatan konsumen
yang ada di dalam area toko. Konsep kepadatan pengunjung toko mengacu pada
kesimpulan orang tentang jumlah sedikit banyaknya atau tingkat kepadatan orang yang
ada dalam area toko, sehingga dapat disimpulkan bahwa tingkat kepadatan pengunjung
toko yang semakin tinggi akan membawa arah pada perkiraan konsumen tentang lama
waktu tunggu (wait expectations) yang semakin tinggi ketika melakukan proses belanja
pada toko tersebut. Kepadatan pengunjung toko berpengaruh positif pada perkiraan atau
harapan untuk lama tidaknya menunggu untuk dilayani tenaga penjual selama proses
belanja(Grewal et al.,2003). Begitu juga Perceived Customer Density memberikan
pengaruh negatif terhadap store atmosphere. Machleith et al.,(1994) dalam Grewal et
al.,(2003) menemukan bahwa “kesesakan” pengunjung akibat dari kepadatan pengunjung
dalam toko memiliki pengaruh negatif pada kepuasan berdasarkan pengalaman belanja.
Konsumen yang melihat toko dengan tingkat kepadatan pelanggan yang tinggi dapat
memiliki persepsi bahwa tujuan belanja mereka akan lebih sulit dicapai, yang pada
gilirannya dapat diterjemahkan dalam respon negatif terhadap lingkungan toko. Sehingga
dapat disimpulkan bahwa, jika pelanggan merasakan kondisi toko yang padat atau
merasakan “kesesakan” dalam suatu toko maka evaluasi pada atmosfer toko akan negatif.
Dengan demikian, dari pengaruh antar variabael ini dapat dirumuskan dua hipotesis
berikut ini :

1. Perceived Customer Density berpengaruh positif terhadap Wait Expectations pada

konsumen toko perhiasan di Surabaya
2. Perceived Customer Density berpengaruh negatif terhadap Store Atmosphere
Evaluations pada konsumen toko perhiasan di Surabaya

2.Pengaruh Wait Expectations terhadap Store Atmosphere Evaluations dan
Purchase Intentions

Pada ritel yang menawarkan layanan intensif pada konsumennya, wait expectations
merupakan komponen yang sangat penting, seperti misalnya pada toko perhiasan.
Konsumen ritel mempercayai bahwa store atmosfer yang menyenangkan adalah tempat
dimana konsumen dapat dengan mudah bergerak dan berkeliling di area toko sehingga
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tidak “memakan” waktu yang lama ketika melakukan proses belanja (Taylor. 1995 dalam
Grewal et al.,2003). Alasan yang mendasari hal tersebut adalah jika konsumen memiliki
perkiraan waktu tunggu (wait expectations) yang tinggi maka konsumen akan
mengevaluasi bahwa toko tersebut adalah tempat yang kurang menyenangkan (atmosfer
toko). Hasil evaluasi konsumen pada atmosfer toko berdasarkan apa yang dilihat dan
dirasakan ketika melihat baik secara fisik maupun non fisik lingkungan toko dipengaruhi
oleh seberapa tinggi waktu tunggu yang diperkirakan akan terjadi pada konsumen jika
melakukan proses belanja pada toko tersebut. Sedangkan pengaruh pada purchase
intentions, menurut Hui ez al.,(1997);Taylor,(1994),(1995) dalam Grewal et al.,(2003)
adalah ketika konsumen memiliki sedikit waktu untuk berbelanja, mereka tidak ingin
menghabiskan waktu ekstra untuk menunggu layanan yang akan diberikan oleh pelayan
toko. Waktu benar-benar diperhitungkan oleh konsumen, ditekan serendah mungkin,
sehingga konsumen akan memilih toko yang dapat melayaninya dengan cepat. Pelanggan
mungkin tidak akan mentoleransi toko yang menurut perkiraan pelanggan membutuhkan
waktu yang lama (wait expectations) ketika melakukan proses belanja (Davis, 1991 dalam
Grewal ef al.,2003). Sehingga dapat disimpulkan bahwa, jika pelanggan memiliki
perkiraan waktu yang lama untuk dilayani dalam suatu toko akan memberikan pengaruh
negatif terhadap keinginan untuk berbelanja di toko tersebut (purchase intentions).
Dengan demikian, dari pengaruh antar variabel ini dapat dirumuskan dua hipotesis berikut
ini :
3. Wait Expectations berpengaruh negatif terhadap Store Atmosphere Evaluations
pada konsumen toko perhiasan di Surabaya
4. Wait Expectations berpengaruh negatif terhadap Purchase Intention pada
konsumen toko perhiasan di Surabaya
3. Pengaruh Store Atmosphere Evaluations terhadap Purchase Intentions
Atmosfer toko merupakan gabungan dari tiga dimensi: kondisi ambien; tata ruang dan
fungsi; tanda-tanda, simbol dan artefak (Bitner, 1992; dalam Lee, 2001). Bila konsumen
merasa bahwa atmosfer toko menyenagkan maka akan menimbulkan niat untuk
berbelanja, dan sebaliknya, jika konsumen merasakan ketidaknyamanan pada lingkungan
toko akibat dari atmosfer toko yang dipandang tidak baik, maka akan menurunkan niat
konsumen untuk melakukan pembelian. Penilaian konsumen pada store atmosphere
(Store Atmosphere Evaluations) memiliki pengaruh positif terhadap purchase intentions
(Baker et al.,1992; Darden et al.,1983; Van Kehov & Desumax,1997 dalam Grewal et
al.,2003). Dengan demikian dari hubungan antar variabel tersebut dapat dirumuskan
hipotesis berikut ini :
5. Apakah Store Atmosphere Evaluations berpengaruh positif terhadap Purchase
Intention pada konsumen toko perhiasan di Surabaya?

Model Analisis

Berdasarkan tinjauan kepustakaan, hubungan antar variabel dan hipotesis penelitian,
maka dapat disusun model analisis sebagai berikut :
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Sumber : Diadopsi dan dimodifikasi dari Grewal et al.,(2003)

METODE PENELITIAN

Desain penelitian ini adalah penelitian kausal yaitu menjelaskan hubungan sebab akibat
yaitu pengaruh antar variabel penelitian pada specialty store di Surabaya Menggunakan
purposive sampling dan menggunakan Regresi Linier Sederhana sebagai alat bantu

statistik.

Identifikasi Variabel

Variabel Eksogen : Perceived Customer Density

Variabel Endogen  : Wait Expectations, Store Atmosphere Evaluations, dan
Purchase Intention

Pengembangan Instrumen Penelitian

Instrumen penelitian khususnya skala dan pengukuran yang digunakan dalam studi ini
dikembangkan dan dirapikan dengan dasar berbagai konstruk dan pendekatan yang
digunakan dalam berbagai penelitian terdahulu yang dilakukan oleh para peneliti dalam
perilaku konsumen khususnya pada penelitian tentang niat pembelian.

Sampel dan Teknik Pengambilan Sampel

Sampel. Responden adalah wanita dan pria minimal berusia 25 tahun yang sering
mengunjungi toko perhiasan di pusat perbelanjaan di Surabaya 1 tahun terakhir. Teknik
‘pengambilan data yang dipergunakan adalah dengan membagikan kuesioner kepada
responden yang sesuai dengan kriteria yang ditentukan. Jumlah kuesioner yang dibagikan
adalah sekitar 350 kuisioner, yang kemudian akan dipilah menjadi 300 responden yang
benar-benar memenuhi syarat.

Teknik Pengambilan Sampel

Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah non probability
sampling, yaitu memilih sampel secara tidak acak sehingga tidak setiap anggota populasi
mempunyai kesempatan yang sama untuk menjadi anggota sampel. Jenis metode yang
digunakan adalah purposive sampling, pemilihan sampel berdasarkan kriteria tertentu.
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Teknis Analisis Data

Uji Validitas dan Reliabilitas Instrumen Penelitian

Uji validitas dan reliabilitas diperlukan jika peneliti bergantung dengan pengukuran
dimana instrumen itu terbentuk alat ukur yang menghasilkan nilai kuantitatif (Danim,
1997:194 ). Pada penelitian ini, uji validitas dan reliabilitas dilakukan pada semua butir
pertanyaan dalam kuisioner.

Metode Analisis dan Pengujian Hipotesis

Metode analisis yang digunakan pada penelitian ini adalah uji regresi linier. Berikut

prosedur pengujian hipotesisnya :

a) Uji t,untuk mengetahui pengaruh antar variabel, maka harus terlebih dahulu dilakukan
uji signifikansi terhadap koefisien regresi dan pengujiannya menggunakan t dengan
prosedur:

1. Hipotesis Statistik
Ho: Bi, P2. B3 = 0, artinya tidak ada pengaruh antara variabel bebas (X), variabel
tergantung (Y). Hi: i1, P2, B3 # 0, artinya ada pengaruh antara variabel bebas (X),
terhadap variabel tergantung (Y).

2. Menentukan titik kritis (tabel)

3. Tingkat signifikansi (a) ditetapkan sebesar 5% (0,05), karena uji ini menggunakan uji
dua arah, maka o/2 = 2,5% (0.025) Derajat kebebasan yang digunakan=n-k—1 =
300 —3 -1 =276 tuabe = 1,98

4. Menentukan besarnya thiung, tingkat signifikansi (a) ditetapkan sebesar 5% (0,05).
karena uji ini menggunakan uji dua arah, maka a/2 = 2,5% (0,025) Derajat kebebasan
yang digunakan=n—k—1=150—-3 -1 = 146 tepe = 1,98, Jika :

a. tby > tuwbe = 1,98, maka Hy ditolak dan H; diterima, berarti variabel bebas (X)
berpengaruh terhadap variabel tergantung (Y).

b. Tbi < tuver = 1,98, maka Ho diterima dan H; ditolak, berarti variabel bebas (X)
tidak berpengaruh terhadap variabel tergantung (Y).

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Deskripsi Jawaban Responden

Untuk mengetahui tanggapan responden terhadap suatu variabel yang akan diteliti,
digunakan nilai maksimum dan minimum. Dalam penelitian ini digunakan skala
penelitian 1-5, maka nilai maksimal dan minimal dapat dikategorikan sebagai berikut: 1,0
— 1,8 (Sangat Tidak Setuju), >1,8 — 2,6 (Tidak Setuju), >2,6 — 3,4 (Netral), >3,4 — 4,2
(Setuju), >4,2 — 5,0(Sangat Setuju). Berdasarkan uji analisis deskriptif untuk variabel
Perceived Customer Density rata-rata jawaban responden berada pada range 3,4-4,2 yang
mengindikasikan bahwa sebagian besar responden menyatakan persetujuannya pada
item-item kuesioner yang diajukan. Untuk variabel Wait Expectation juga memiliki range
dan kriteria yang sama dengan Perceived Customer Density. Sedangkan pada variabel
Store Atmosphere Evaluation item kuesioner yang ketiga range dan kriteria berada pada
pernyataan netral. Dan untuk variabel Purchase Intention juga memiliki item yang berada
pada kriteria netral, yaitu item yang keempat.
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Uji Validitas dan Reliabilitas

Berdasarkan hasil uji validitas dan reliabilitas, diketahui bahwa semua item untuk
mengukur masing-masing variabel memiliki koefisien korelasi dengan skor total yang
signifikan di bawah 0,05 dan nilai koefisien alpha di atas 0,6. Berdasarkan hasil tersebut
disimpulkan bahwa item-item yang digunakan untuk mengukur masing-masing variabel
disimpulkan valid dan reliabel, dalam arti secara akurat dan reliabel mengukur masing-
masing variabel. Hal ini berarti bahwa data yang diperoleh sudah dapat digunakan untuk
analisis lebih lanjut.

Pengujian Data
Berdasarkan hasil uji analisis data regresi linier, maka didapatkan hasil perhitungan
sebagai berikut :

Tabel 1: Ringkasan Hasil Regresi

Hubungan Nilai Nilai t Nilai Persamaan Regresi
Variabel Constanta Signifikansi
M1:PCD>WE 14,196 0,187 0,852 Y=14,196+0,018X1+e
M2:PCD->SAE 8,202 2,585 0,010 Y=8,202+0,195X1+e
M3:WE->SAE 7,869 3,867 0,000 Y=7,869+0,176X1+e
M4:WE->PI 10,822 4,102 0,000 Y=10,822+0,235X1+e
M5:SAE->PI 1,401 76,228 0,000 Y=1,401+0,231X1+e
Pembahasan

Hasil uji analisis deskriptif menunjukkan bahwa sebagian besar responden menyatakan
persetujuannya pada variabel Perceived Customer Density, Wait Expectation dan Store
Atmosphere Evaluation menjadi faktor penting pada Purchase Intention pembelian
perhiasan di Pusat Perbelanjaan Surabaya. Hal ini terlihat dari hasil analisis deskriptif
yang menunjukkan bahwa responden menyatakan persetujuannya pada item-item
kuesioner. Hipotesis pertama yang menduga bahwa ada pengaruh antara Perceived
Customer Density terhadap Wait Expectation pada toko perhiasan (specialty store) di
Mall Surabaya ditolak. Artinya Perceived Customer Density tidak berpengaruh terhadap
Wait Expectation. Hal ini bertentangan dengan teori yang menyatakan bahwa Perceived
Customer Density adalah persepsi konsumen tentang kepadatan konsumen yang ada di
dalam area toko. Konsep kepadatan pengunjung toko mengacu pada kesimpulan orang
tentang jumlah sedikit banyaknya atau tingkat kepadatan orang yang ada dalam area toko,
sehingga dapat disimpulkan bahwa tingkat kepadatan pengunjung toko yang semakin
tinggi akan membawa arah pada perkiraan konsumen tentang lama waktu tunggu (wait
expectations) yang semakin tinggi ketika melakukan proses belanja pada toko tersebut.
Kepadatan pengunjung toko berpengaruh positif pada perkiraan atau harapan untuk lama
tidaknya menunggu untuk dilayani tenaga penjual selama proses belanja. (Grewal et
al.,2003). Hasil analisis menyatakan tidak ada pengaruh antara perceived customer
density terhadap wait expectation, hal ini mungkin terjadi karena toko-toko perhiasan di
Mall-Mall Surabaya memiliki kepadatan kunjungan yang bisa ditolerir responden karena
rata-rata jumlah karyawan yang memadai untuk melayani pengunjung, sehingga
walaupun terlihat padat pengunjung tidak menimbulkan wait expectation (perkiraan
konsumen tentang lama waktu tunggu). Hipotesis kedua yang menduga ada pengaruh
antara Perceived Customer Density terhadap Store Atmosphere Evaluation dapat diterima
walaupun berbeda arah. Menurut Grewal et @/.,(2003) Perceived Customer Density
memberikan pengaruh negatif terhadap store atmosphere. Machleith et al.,(1994) dalam
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:

Grewal et al..(2003) menemukan bahwa “kesesakan™ pengunjung akibat dari kepadatan
pengunjung dalam toko memiliki pengaruh negatif pada kepuasan berdasarkan
pengalaman belanja. Konsumen yang melihat toko dengan tingkat kepadatan pelanggan
yang tinggi dapat memiliki persepsi bahwa tujuan belanja mereka akan lebih sulit dicapai,
yang pada gilirannya dapat diterjemahkan dalam respon negatif terhadap lingkungan
toko. Sehingga dapat disimpulkan bahwa, jika pelanggan merasakan kondisi toko yang
padat atau merasakan “kesesakan” dalam suatu toko maka evaluasi pada atmosfer toko
akan negatif. Dapat diartikan bahwa “kesesakan’ pengunjung semakin membuat evaluasi
atmosfer toko semakin bagus. Hal ini bisa terjadi mungkin karena responden beranggapan
bahwa ketika suatu toko terlihat “sesak”™ berarti banyak yang berminat pada perhiasan
yang didisplay, koleksi perhiasannya menarik dan tidak ada masalah dalam hal pelayanan
toko. Sehingga dapat disimpulkan bahwa semakin sesak, maka penilaian responden
terhadap atmosfer toko juga semakin baik. Hipotesis ketiga yang menduga Wait
Expectation mempengaruhi Store Atmosphere Evaluation dapat diterima. Pada ritel yang
menawarkan layanan intensif pada konsumennya, wait expectations merupakan
komponen yang sangat penting, seperti misalnya pada toko perhiasan. Konsumen ritel
mempercayai bahwa store atmosfer yang menyenangkan adalah tempat dimana
konsumen dapat dengan mudah bergerak dan berkeliling di area toko sehingga tidak
“memakan” waktu yang lama ketika melakukan proses belanja (Taylor, 1995 dalam
Grewal et al.,2003). Alasan yang mendasari hal tersebut adalah jika konsumen memiliki
perkiraan waktu tunggu (wait expectations) yang tinggi maka konsumen akan
mengevaluasi bahwa toko tersebut adalah tempat yang kurang menyenangkan (atmosfer
toko). Hasil evaluasi konsumen pada atmosfer toko berdasarkan apa yang dilihat dan
dirasakan ketika melihat baik secara fisik maupun non fisik lingkungan toko dipengaruhi
oleh seberapa tinggi waktu tunggu yang diperkirakan akan terjadi pada konsumen jika
melakukan proses belanja pada toko tersebut. Pada kasus ini terjadi sebaliknya,
bahwa wait expectation mempengaruhi store atmosphere evaluation secara positif.
Artinya, semakin konsumen merasa waktu tunggunya lama semakin baik evaluasi
atmosfer tokonya. Hal ini bisa terjadi mungkin karena responden beranggapan bahwa
perkiraan waktu tunggu menandakan konsumen bisa memilih-milih perhiasan dalam
jangka waktu yang dengan seksama, sehingga semakin lama perkiraan waktu tunggu
maka semakin baik persepsi responden tersebut pada atmosfer toko. Toko yang sepi
pengunjung dapat menandakan bahwa koleksi barang dagangan tidak lengkap atau tidak
up date. Hipotesis keempat yang menduga Wait Expectation mempengaruhi purchase
intention dapat diterima. Menurut Hui et al.,(1997);Taylor,(1994),(1995) dalam Grewal
et al.,(2003) adalah ketika konsumen memiliki sedikit waktu untuk berbelanja, mereka
tidak ingin menghabiskan waktu ekstra untuk menunggu layanan yang akan diberikan
oleh pelayan toko. Waktu benar-benar diperhitungkan oleh konsumen, ditekan serendah
mungkin, sehingga konsumen akan memilih toko yang dapat melayaninya dengan cepat.
Pelanggan mungkin tidak akan mentoleransi toko yang menurut perkiraan pelanggan
membutuhkan waktu yang lama (wait expectations) ketika melakukan proses belanja
(Davis, 1991 dalam Grewal ef al.,2003). Sehingga dapat disimpulkan bahwa, jika
pelanggan memiliki perkiraan waktu yang lama untuk dilayani dalam suatu toko akan
memberikan pengaruh negatif terhadap keinginan untuk berbelanja di toko tersebut
(purchase intentions). Hal ini tidak terjadi pada penelitian ini yang justru menyatakan
bahwa perkiraan lama waktu tunggu akan menimbulkan pengaruh positif pada keinginan
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untuk membeli. Hal ini bisa terjadi mungkin karena terkait dengan produk perhiasan yang
dibeli responden, artinya karena produk perhiasan merupakan produk yang membutuhkan
keterlibatan yang tinggi (high involment) sehingga semakin lama seorang konsumen
memperkirakan waktu tunggu, ada kesempatan berlama-lama di toko tersebut, maka
Justru akan menimbulkan niat membeli. Hipotesis kelima yang menduga Store
Atmosphere Evaluation mempengaruhi Purchase Intention dapat diterima. Atmosfer
toko merupakan gabungan dari tiga dimensi: kondisi ambien; tata ruang dan fungsi;
tanda-tanda, simbol dan artefak (Bitner, 1992; dalam Lee, 2001). Bila konsumen merasa
bahwa atmosfer toko menyenagkan maka akan menimbulkan niat untuk berbelanja, dan

untuk membeli di toko tersebut.

KESIMPULAN DAN SARAN

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan yang telah diuraikan sebelumnya, maka
dapat dibuat suatu kesimpulan sebagai berikut

Bahwa (1)Perceived Customer Density tidak berpengaruh terhadap Wait Expectations
pada konsumen toko perhiasan di Surabaya. (2)Perceived Customer Density berpengaruh
positif terhadap Srore Atmosphere Evaluations pada konsumen toko perhiasan di
Surabaya. (3)Wait Expectations berpengaruh positif terhadap  Store Atmosphere
Evaluations pada konsumen toko perhiasan dj Surabaya. (4)Wait Expectations
berpengaruh positif terthadap  Purchase Intention pada konsumen toko perhiasan di
Surabaya. (5)Store Atmosphere Evaluations berpengaruh positif terhadap  Purchase
Intention pada konsumen toko perhiasan di Surabaya.

Saran

(I)Peritel terutama peritel dalam bentuk specialty store bisa lebih meningkatkan
keinginan pembelinya melalui stimulus-stimulus yang menyenangkan pada
konsumennya, terutama pada atmosfer toko, pelayanan yang baik pada pelanggan, dan
lain-lain, karena terbukti bahwa persepsi yang timbul pada penilaian tersebut akan
mempengaruhi rasa suka atau tidak suka pada ritel tersebut. (2)Keanekaragaman koleksi
perhiasan pada toko perhiasan harus lebih ditingkatkan dan diupayakan untuk masing-
masing toko perhiasan agar memiliki karaktersitik barang yang unik, misalnya dengan
memiliki model yang bermacam-macam dan memiliki kualitas yang premium.(3)Peritel
Juga harus memperhatikan gender dalam mendisplay perhiasan (barang dagangannya),
karena terkait dengan model] perhiasan yang berbeda antara laki-]aki dan perempuan.

Keterbatasan Penelitian

Pada penelitian ini terdapat keterbatasan-keterbatasan yang diharapkan dapat dipenuhi
oleh peneliti yang akan datang. Keterbatasan-keterbatasan itu antara lain : (1)tidak

__ AR veemwmem—
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dikelompokkannya /ife style, dan umur responden, karena bisa jadi hasil penelitian ini
akan berbeda jika responden dikelompokkan terlebih dahulu menurut life stylenya,
ataupun dari umurnya. (2)Gender sebaiknya dikelompokkan atau dibedakan menjadi laki-
laki dan wanita sehingga dapat diketahui secara pasti mana yang memilki pengaruh lebih
kuat, laki-laki atau wanita dalam mempengaruhi niat pembelian perhiasan.
(3)Pemakaian tehnik analisis bisa dikembangkan dengan memakai analisis multivariate
(SEM) sehingga dapat menguji model penelitian ini.
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