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2.1 Consumer behavior

Menurut Kotler dan Keller (2012), Consumer behavior adalah studi tentang
bagaimana individu, kelompok, dan organisasi dapat memilih, membeli,
menggunakan barang atau jasa, ide dan pengalaman untuk memuaskan kebutuhan
dan keinginan mereka. Perilaku konsumen merupakan suatu proses keputusan
sebelum pembelian serta tindakan dalam memperoleh, memakai, mengkonsumsi

dan menghabiskan produk

Consumer behavior menurut Schiffman dan Wisenblit (2015), adalah
Keputusan konsumen dalam membeli, menggunakan, mengevaluasi dan menjual
produk atau jasa yang mereka harapkan akan memuaskan. Consumer behavior
menjelaskan bagaimana individu dapat membuat dengan sumber daya yang dimiliki
untuk membeli barang atau jasa yang ditawarkan oleh penjual. Perilaku konsumen
itu menggambarkan, produk dan brand apa yang dibeli konsumen, mengapa mereka
membelinya, kapan mereka membeli, seberapa sering mereka membeli, dimana
mereka membeli, seberapa sering mereka menggunakannya, bagaimana mereka
mengevaluasi setelah membeli dan menggunakan, mau atau tidaknya mereka
melakukan pembelian ulang. Keputusan dalam membeli bisa mengarah pada
bagaimana proses pengambilan keputusan tersebut nanti. Yang dipengaruhi oleh

perilaku konsumen itu sendiri.
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Berdasarkan definisi diatas, disimpulkan bahwa keputusan pembelian
adalah tindakan yang dilakukan konsumen untuk melakukan pembelian sebuah

produk. Oleh karena itu, pengambilagkeputusan pembelian konsumen merupakan

m 2017), pat untuk
. | . . |

rileks, mpat duduk

suatu proses pemili atif yang ada. Selanjutnya,

konsumen dap@ 3t menentukan sikap

yang akam diamb jutnye

2.2 Cafe

a harfiah artinya kopi,
namun digunakan sebage a orang-orang berkumpul atau
sekedar bersantai dan beraktivitas. Seiring perkembangan jaman, cafe bukan hanya

menyediakan kopi, tetapi juga minuman lain serta makanan ringan. Cafe

juga yang
17). Istilah

pada tahun
1669. Penyebaran Cafe di Eropa ini terjadi melalui perdagangan ke wilayah Italia.
Yang kemudian pada tahun 1839 muncul cafetaria yang dikenal dalam bahasa

Amerika untuk menyebutkan sebuah kedai kopi. Pada awalnya Cafe hanya
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berfungsi sebagai kedai kopi, namun sesuai dengan perkembangan jaman, Cafe ini
telah memiliki banyak konsep, diantaranya sebagai tempat menikmati hidangan

atau dinner (Jo Pan, 2016).

2.3 Social environg

pakan lingkungan

uk norma dan

) socia
dan me

Jap bisnis,
ana nis- te k. Social
Jjan sekitar

(mendukung),

emnent

usan berinvestasi.
Namun, sebaliknya ing, maka organisasi harus
berhati — hati dalam mengambil keputtisan berinvestasi. Hal ini menunjukan bahwa

social environment berpengaruh terhadap perusahaan. Menurut McColl-Kennedy

, social e iputi E i Emotion Customer

konsumen
dapat menghasilkan keadaan emosional yang sesuai terhadap pelanggan, misalnya
cemberut menghasilkan ekspresi wajah yang berbeda. Pugh (2001), menemukan

bahwa ketika melayani konsumen, dengan adanya karyawan memberikan
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senyuman kepada pelanggan, meningkatkan kontak mata, menyampaikan salam
dan menunjukan rasa syukur dapat menimbulkan banyak emosi positif terhadap

pelanggan. Penelitian tentang emaosiini. menunjukan bahwa seseorang yang

mengekspresikan ps ghasilkan sesuai perubahan

dalam keadaaft'e ilkan emosi positif,

Da sadar secara

U tindakan
Rafaeli dan

otion akan

akan memberikan
komentar positif kepat dan Sutton (1987), ukuran

emosi yang dapat ditampilkan oleh karyawan dilihat dari:

a. Greeting

Uca pas i rmu harimi?”’. Dengan
kan [§@Rang karena

€emao

Senyum yang diberikan oleh karyawan terhadap pelanggan, ini dapat di
lihat dari bibir seorang karyawan dalam mengekpresikan wajahnya.

Pelanggan akan lebih puas apabila karyawan memberikan senyuman
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c. Eye Contact
Kontak mata kejadian ketika dua orang melihat satu sama lain pada saat

yang sama. Kontak ma upakan salah satu komunikasi nonverbal

sosial. Misalnya, dalam

Ingan seseorang untuk

meniru dan ajah, vokal, postur, dan gerakan
dengan orang lain dan yang nantinya akan menimbulkan emosional

bersamaan.

hi harapan

seharusnya

anksgiving

sehingga mengarah pada evaluasi kualitas layanan yang tinggi oleh
pelanggan. Dengan adanya evaluasi positif pelanggan terhadap kualitas

layanan dapat mempengaruhi keputusan pembelian tinggi pada
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konsumen, antara kesediaan untuk berkunjung kembali atau kemauan

untuk merekomendasikan terhadap orang lain.

Dalam penelitian ini d Emotion didefinisikan suatu

pelayanan berlangsung

pelanggan,

Pmer interactions,
merupakan interake ain mempengaruhi emosi
pelanggan. Apabila perilaku pele ejajar dengan apa yang di harapkan

oleh konsumen, akan menimbulkan emosi positif. Namun sebaliknya, apabila

ilaku pelang lain i sesuai ng di harapkan, dapat

didefinisikan bahwa adanya interaksi pelangan dengan pelanggan lainnya
mempengaruhi secara tidak langsung dengan pelanggan lain yang merupakan

bagian dari lingkungan yang sama, melalui pertemuan yang spesifik. Menurut
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Rajpoot, (2013) pelanggan akan mengukur tingkat kesamaan dengan pelanggan lain
dengan mengamati beberapa isyarat, seperti pakaian, ras, etnis, jenis kelamin dan

usia. Kesamaan yang terlihat secara al ini ditafsirkan sebagai kesamaan status,

selera dan nilai — njla

sepsi konsumen

in memainkan

nviron

membuat 3 an N vironment yang
unik dan nyama enentukan kesuksesan

sebuah tempat.

Pelanggan akan sering membuat keputusan untuk menjadi pelanggan tetap

masa depan dikarenakan kondisi physical environment yang baik dan sesuai dengan

keiinginan konsumen. Sebaliknya, perilaku menghindar (avoidance) terjadi ketika
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konsumen tidak ingin menghabiskan waktu lama dan tidak ingin berkunjung
kembali untuk kedepannya (Chang, 2009) dikarenakan kondisi physical

environment yang tidak nyaman dan.tidak sesuai dengan keinginan konsumen.

Menurut B al., (1997), pelanggan
. belakang
ma (Baker

merespon secara hencakup dua hal,

p ling

pih menyenangkan

yang mengarah ke'e

Menurut Xu (2007), berpendapat bahwa suasana yang merujuk pada
background, seperti suhu, pencahayaan, suara, musik dan aroma. Pemanfaatan

i konsumen

pengaruhi

(Lin 2004,

Dalam penelitian ini, definisi Ambient Factor adalah suasana yang termasuk
dalam konsidi lingkungan nonvisual, seperti air, lighting, music dan scent (Baker

et al, 1994).
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2.4.2 Design Factor
Faktor desain merupakan elemen lingkungan toko yang lebih bersifat visual,

meliputi tata letak ruangan, desain. interior dan skema warna (Baker et al, 1994).

n_pengaruh visual yang
bantu  konsumen

an Namkung,

lemen ini

Berikut ini 3

a. Layout dal
Sebuah cafe perlu mendesain tata ruang (kursi dan meja) agar konsumen

merasa nyaman dengan lingkungannya dan ingin berkunjung kembali ke

mempengaruhi kondisi mood seseorang. Penentuan warna yang tepat
dapat membuat konsumen merasa nyaman dengan suasana (ambient)

yang ada di tempat makan (Canny, 2013). Menurut Boyatzis (1994)
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menyatakan bahwa seseorang akan menimbulkan emosi positif dengan
melihat warna terang dan akan menimbulkan emosi negatif dengan

warna gelap.

ai faktor yang termasuk

(layout), desain

I perasaan
da terkendali.
rupakan kondisi
dari fenomena yang
diungkapkans secara fi Ur tubuh dan fitur wajah) yang

dapat menghasilkan tindakan khusus untuk menegaskan atau mengatasi emosi,

tergantung pada sifat yang dimiliki masing-masing orang.

Ingin mencari tahu;

(2) Surprise, yaitu perasaan yang sementara, secara tiba-tiba dan tidak

terbayangkan sebelumnya;
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(3) Disgust/scorn, yaitu perasaan merasa tidak nyaman dari suatu objek
yang dianggapnya tidak menyenangkan;
(4) Skepticism, yaitu

tidak percaya, ragu untuk percaya,

ang sangat ingin

untuk

ari sumber

atL a bahaya
I maupun

idak mampu,

ma disertai

(13)Drives, yaitu dianggap sebagai motivasi oleh karena sesuatu, seperti

merasa ingin makan dan ingin minum.
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Menurut Smith dan Reynold (2009) adanya kategori emosi positif dan

emosi negatif. Emosi positif mencakup:

Nyaman (Comfort

anusia yang bersifat

pada kondisi

Ja keadaan

terhadap lingKt

4. Santai (Relaxed)

Suatu keadaan yang bebas dari rasa ketegangan, bisa melakukan apapun

1. Malu (Shy)
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Perilaku yang lebih ringan dari rasa takut yang ditandai oleh sikap
mengerutkan tubuh untuk menghindari kontak dengan orang lain yang

masih belum dikenal. lisah yang dialami seseorang terhadap

pendangan g

a, wajah memerah, bicara

an dan rasa

ini

Jasan pada suasana

Menurut De Rivera, 1977 dalam Martin et al., (2008), membedakan tiga

konsep utama emosi. Pertama, emosi ditampilkan sebagai keadaan psikologis yang

Definisi dari penelitian ini, Customer Emotion or emotion merupakan

kondisi mental yang muncul dari penilaian kognitif atau pikiran dari fenomena yang

diungkapkans secara fisik (misalnya gerakan postur tubuh dan fitur wajah) yang
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dapat menghasilkan tindakan khusus untuk menegaskan atau mengatasi emosi,

tergantung pada sifat yang dimiliki masing-masing orang (Ma dan Scott, 2016)

2.6 Customer satisfaction,,
.

) h uhan yang

nan untuk

yang meng 58 tersebut.

isfaction adalah persepsi

konsumen terhag gan dihubungkan

endefinisikan

m
inginan. 3, menurut

)n sebagali

g atau jasa

ator penting dari masa
lalu, saat ini, hinggaiki o Karena itu, customer satisfaction

sudah menjadi fokus penting bagi praktisi pemasaran dan sarjana (Oliver, 1999

dalam Namkung dan Jang, 2008). Menurut Han dan Ryu (2009), customer

Selanjutnya, menurut Chang et al., (2014) customer satisfaction merupakan

evaluasi produk dan jasa dengan pengalamanyang mereka rasakan serta
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pengalaman keseluruhan konsumenpada saat mereka mengkonsumsi produk atau
jasa tersebut. Perusahaan harus mengetahui bagaimana bentuk level harapan dari

setiap konsumen, hal ini berguna enjaga adanya ketidakpuasan konsumen

terhadap produk 3 q kinerja yang diberikan
melebihi tingKka ‘ erung merasa puas

lak memenuhi

Definisi ini
Jang, 2008).

2.7 Behavioral Intention

Pemahaman terhadap perilaku konsumen akan memudahkan manajemen

konsumen

atau tidak

berkunjung kembali dengan perusahaan. Jika konsumen menunjukan hal yang baik,
dimana hal tersebut merupakan hasil dari penyedia layanan, konsumen akan

melakukan word of mouth yang positif. Sedangkan jika seseorang menunjukkan
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perilaku negatif, maka konsumen tidak akan berkunjung kembali (Jani&Han,

2011).

Menurut Sheng et a ikan Behavioral Intention adalah

tindakan fisik yang cecenderungan perilaku

terhadap suatu i dapat menjadi

referens

kan adalah

perilaku

Untuk membangun sebu@ anya fokus pada kualitas makan
tetapi juga memperhatikan interaksi antar karyawan dan pelanggan. Pelanggan

i makanan,

konsumen

002).

, memiliki

dalam lin enunjukan
bahwa Employee Displayed Emotion bagian dari dalam social environment. Social

environment termasuk interaksi terhadap karyawan dan pelanggan. Ketika
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karyawan berinteraksi dengan pelanggan, karyawan harus menampilkan ekspresi
emosi yang baik terhadap konsumen agar menimbulkan perasaan senang pada

konsumen tersebut. Tsai & Huang.(2002), menjelaskan bahwa ekspresi emosi

karyawan pada saa ai_keadaan emosional yang

pada gilirannya™@ dukung oleh Pugh

mata dengan

terhadap

wa ketika
, konsumen

cenderung

Employee
. POy Customer
Displayed .
. emotion
Emotion

if terh Customer

sto i stome
Dalam mengunjungi sebuah Cafe, tentunya pelanggan tidak hanya

berinteraksi dengan karyawan, tetapi mereka juga ikut merasakan interaksi dengan
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pelanggan lain. Suasana yang terjadi antar pelanggan satu dengan pelanggan yang

lain secara bersamaan juga dapat menimbulkan kepuasan bagi perusahaan.

Menurut Moore et a ( ilaku pelanggan lain sejajar dengan

bulnya emosi positif
yang dirasakan, t¢ )elanggan lain, hal
ini akag I langgan lain
dilihat se § pelanggan

di apabila,

2 hal positif

eningkatkan

Customer
emotion

Customer
Climate

memberikan pengalaman kepada pengunjung dan dapat memberikan nilai tambah

bagi pengunjung. Ambient dari sebuah cafe dengan desain yang bagus tentu akan

menjadi lebih sempurna dengan alunan musik dari perangkat sound system. Hal ini
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juga menjadi elemen penting karena background music dapat menambah

kenyamanan para pengunjung secara tidak langsung.

Baker et al, (1994 i aturan suasana di sebuah cafe harus

memperhatikan ke aan, musik dan aroma.
Menurut Jang da perhatikan sebuah

suasana yang

positif (Harris

Customer

Ambient Factor .
emotion

memulai bisnis, sebaiknya desain interior maupun eksterior harus dipikirkan secara

matang. Penelitian menurut Baker et al., (1994) menyatakan bahwa desain faktor
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merupakan elemen cafe yang lebih bersifat visual, meliputi tata letak ruangan,

desain interior dan skema warna.

Menurut Jang dan [\ dengan adanya faktor desain dapat

e membentuk tangapan

2006), pengaturan

a dengan

meningkatkan E gembiraan

emotion

H4 : Design Factor berpengaruh positif terhadap Customer Emotion

2.8.5 Hubungan variabel Customer Emotion dengan Customer satisfaction

Customer
kan bahwa
on. Ketika
pelanggan pernah melakukan pengalaman konsumsi di tempat tersebut, maka
pelanggan sudah pernah merasakan emosi pada saat di tempat tersebut (Hennig —

Thurau et al., 2006).
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Ketika seseorang pelanggan mengalami emosi positif, maka akan
menimbulkan kepuasan yang tinggi bagi konsumen. Hal ini di dukung juga oleh

penelitian Oliver (1993), menunjukan_bahwa adanya hubungan positif antara

Customer Emotiongse ga dikatakan oleh Matzler

Emotion memiliki
hadap ngan negative
emotion. 2013) yang

pengaruh

action.

H5 Positive Customer

satisfaction

konsumen yang puas dengan makanan dan pelayanan yang diberikan oleh suatu
tempat makan akan memiliki minat untuk datang kembali dan mekan kembali ke

tempat tersebut.
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Han & Ryu, (2009) menyebutkan bahwa customer satisfaction secara
signifikan mempengaruhi Behavioral Intention. Penelitian dari Hsu et al., (2010)

yang menemukan adanya hubungag.yang signifikan antara satisfaction dengan

Behavioral Intentigg jelaskan bahwa satisfaction
secara langs I di dukung oleh

n positif antara

H6 : custome oral Intention

2.9 Model Penelitis

Penelitian ini mengadopsi model penelitian yang digunakan oleh Jiun dan

Haw (2011) dengan judul “The influence of service environments on customer

outc ntuk i | pe yang di kan dalam
i beri
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Employee
Displayed
Emotion

Customer
Climate

Behavioral
Intention

Ambient Factor

er Climate,
Ambient F Satisfaction, dan

Behavioral - ‘ iti terdahulu. Hasil

Peneliti iti Temuan Inti
Mc Neill, i i i i
Kreuter

3. Pugh Academy of Service With a Smile a.Definisi Employee
Management Emotional Contagion in | Displayed Emotion
The Service Encounter b. Hubungan antara
employee displayed
emotion dengan
customer emotion
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