INDOMARET VS ALFAMART: THE BATTLE FOR STORE ATMOSPHERE
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ABSTRAK

Indomaret dan Alfamart, dua raksasa ritel di Indonesia, bersaing sengit
untuk merebut pangsa pasar. Persaingan ini fokus pada pengalaman di
dalam toko, yang dikenal sebagai "store atmosphere™. Store atmosphere
merupakan faktor kunci dalam bisnis ritel yang dapat memengaruhi
perilaku dan kepuasan pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk
memahami perbandingan penilaian konsumen terhadap store atmosphere
di kedua gerai besar tersebut. Sebanyak 384 responden memberikan
penilaian untuk 13 atribut store atmosphere, dan hasilnya dianalisis
menggunakan metode Importance Performance Analysis (IPA). Hasil
penelitian menunjukkan bahwa baik Indomaret maupun Alfamart
memiliki tantangan serupa dalam menciptakan Store Atmosphere yang
memuaskan bagi pelanggan. Beberapa atribut seperti tata letak toko,
display, eksterior, dan interior memiliki kinerja yang dinilai rendah oleh
pelanggan. Kedua perusahaan perlu mengambil tindakan perbaikan
untuk memenuhi ekspektasi pelanggan terhadap atribut-atribut ini.
Kedua perusahaan harus memahami preferensi pelanggan mereka dan
fokus pada atribut-atribut yang memiliki prioritas lebih tinggi dalam
menciptakan store atmosphere yang memuaskan, sambil tetap menjaga
kualitas kinerja yang baik pada atribut-atribut yang sudah memadai.
Kesimpulannya, persaingan antara Indomaret dan Alfamart tetap sengit,
dengan store atmosphere menjadi faktor penting dalam memenangkan
hati pelanggan.
ABSTRACT

Indomaret and Alfamart, two retail giants in Indonesia, compete fiercely
for market share. This study focuses on the Competition in the in-store
experience, known as "store atmosphere." Store atmosphere is a key
factor in the retail business that can influence customer behavior and
satisfaction™ Store atmosphere is a key factor in the retail business that
can influence customer behavior and satisfaction. This study aims to
understand the comparison of consumers' assessment of store
atmosphere in the two major outlets. A total of 384 respondents
provided ratings for 13 store atmosphere attributes, and the results were
analyzed using the Importance Performance Analysis (IPA) method. The
results showed that both Indomaret and Alfamart have similar
challenges in creating a satisfying store atmosphere for customers.
Some attributes such as store layout, display, exterior, and interior have
performance that is rated low by customers. Both companies need to
take corrective actions to meet customer expectations for these
attributes. Both companies should understand their customers'
preferences and focus on attributes that have a higher priority in
creating a satisfying store atmosphere, while maintaining good quality
performance on attributes that are already adequate. In conclusion,
competition between Indomaret and Alfamart remains fierce, with store
atmosphere being an Importance factor in winning over customers.
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I. PENDAHULUAN

Indomaret dan Alfamart merupakan dua jaringan ritel terbesar di Indonesia, yang
memiliki ribuan toko di seluruh Indonesia. Kedua perusahaan ini telah terlibat dalam
persaingan sengit untuk merebut pangsa pasar, dan salah satu aspek yang dapat diukur
dan dibandingkan dari persaingan ini adalah pengalaman berbelanja di dalam toko.
Meskipun kedua perusahaan telah melakukan investasi yang signifikan dalam hal store
atmosphere, masih belum jelas mana yang lebih berhasil dalam menciptakan
pengalaman di dalam toko yang menarik. Ini adalah masalah krusial karena pengalaman
di dalam toko merupakan faktor kunci dalam kepuasan dan loyalitas pelanggan, dengan
potensi dampak yang signifikan terhadap penjualan dan pendapatan. Masalahnya
terletak pada kurangnya data dan analisis obyektif yang membandingkan pengalaman di
dalam toko di Indomaret dan Alfamart. Kesulitan ini menghambat kemampuan kedua
perusahaan untuk membuat keputusan yang tepat tentang bagaimana meningkatkan
pengalaman di dalam toko dan menghambat kemampuan pelanggan untuk membuat
pilihan yang tepat tentang tempat berbelanja.

"Store Atmosphere” mengacu pada keseluruhan kesan atau perasaan yang
diciptakan oleh sebuah toko untuk para pelanggannya (Robinson, 2019). Ini adalah
kombinasi dari berbagai elemen yang bekerja sama untuk membangun suasana atau
suasana hati tertentu di dalam toko. Elemen-elemen ini mencakup desain toko,
komunikasi visual, pencahayaan, warna, aroma, musik, suhu, kualitas udara, layanan
pelanggan, penempatan produk, elemen interaktif, dekorasi musiman, aksesibilitas,
kebersihan, teknologi, dan identitas merek (Sabrina, 2014). Store Atmosphere dapat
mempengaruhi perilaku, emosi, dan keputusan pembelian pelanggan. Peritel dapat
memanfaatkan elemen-elemen ini secara strategis untuk menciptakan Store Atmosphere
yang unik yang mudah diingat dan selaras dengan identitas dan nilai merek mereka.
Store Atmosphere yang dibuat dengan baik dapat membantu peritel dalam menarik dan
mempertahankan pelanggan, meningkatkan penjualan, dan membangun basis pelanggan
yang loyal (Rahmanto & Ratnasari, 2023).

Store Atmosphere merupakan faktor penting yang dapat mempengaruhi keputusan
dan perilaku pembelian pelanggan. Atmosfer toko dapat digunakan sebagai strategi
untuk menarik pelanggan, terutama konsumen Generasi Y yang diberdayakan secara
ekonomi (Dharma, 2013). Suasana yang tercipta melalui kombinasi elemen-elemen
desain toko, termasuk komunikasi visual, pencahayaan, warna, dan aroma, dapat
menarik minat pembeli dan membuat mereka merasa nyaman. Oleh karena itu, peritel
harus memperhatikan atmosfer toko dan berinvestasi dalam menciptakan lingkungan
yang mengundang dan menarik yang beresonansi dengan audiens target mereka
(Niekerk, 2015).

Robinson & Shanmugapriya (2019) menegaskan dalam penelitiannya bahwa Store
Atmosphere ritel merupakan aspek penting dari bisnis ritel yang dapat mempengaruhi
perilaku dan kepuasan pelanggan. Berbagai elemen dalam toko ritel, seperti tata letak
toko, tampilan, desain eksterior, dan interior, dapat secara signifikan memengaruhi
keputusan pelanggan ketika memilih toko. Store atmosphere dapat merangsang perilaku
pembelian impulsif di antara pelanggan, dan atmosfer yang menyenangkan secara
estetika dapat secara positif memengaruhi persepsi kualitas produk dan identitas sosial,
meskipun tidak untuk produk utilitarian. Peritel harus menyadari efek dari store
atmosphere dan secara strategis merancang toko mereka untuk mempengaruhi kepuasan
konsumen secara positif dan menciptakan keunggulan kompetitif.
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Dalam penelitian ini, Importance Performance Analysis (IPA) digunakan untuk
mengukur dan membandingkan tingkat kepentingan dan kepuasan pelanggan di
Indomaret dan Alfamart. IPA berfungsi sebagai alat yang dapat digunakan untuk
menilai tingkat kepentingan dan kinerja dari berbagai faktor dalam studi atmosfer toko.
Dengan menganalisa tingkat kepentingan dan Kkinerja berbagai faktor seperti
pencahayaan, musik, tata letak dan lainya pemilik toko dapat mengidentifikasi area-area
utama untuk perbaikan, memprioritaskan sumber daya, meningkatkan kepuasan
pelanggan, dan mendapatkan keunggulan kompetitif. Secara keseluruhan, IPA dapat
menjadi instrumen yang berharga untuk meningkatkan atmosfer di dalam toko dan
meningkatkan pengalaman berbelanja bagi pelanggan.

Studi perbandingan store atmosphere antara Indomaret dan Alfamart memberikan
kontribusi yang inovatif terhadap persepsi store atmosphere, implikasi lingkungan dari
praktik-praktik berkelanjutan di dalam toko, pemanfaatan teknologi untuk menciptakan
pengalaman atmosfer yang kreatif, analisis interaksi pelanggan dalam konteks store
atmosphere, dan pengukuran kepuasan pelanggan yang komprehensif. Pendekatan ini
menawarkan perspektif yang lebih komprehensif dan terkini tentang bagaimana store
atmosphere dapat membentuk dan berdampak pada kepuasan pelanggan, selaras dengan
dinamika terkini dalam industri ritel.

Il. KAJIAN PUSTAKA

A. Store Atmosphere

Store Atmosphere merujuk pada lingkungan fisik dan emosional toko, termasuk tata
letak, pencahayaan, musik, dan suasana keseluruhan, serta memiliki dampak signifikan
terhadap keputusan pembelian dan kepuasan pelanggan (l. K. Setiawan & Sri Ardani,
2022). Penelitian Kasmad (2022) menunjukkan bahwa store atmosphere yang
menyenangkan dapat meningkatkan kenyamanan dan kepuasan pelanggan, serta dapat
memediasi pengaruhnya terhadap pembelian impulsive. Meskipun beberapa studi
menemukan bahwa store atmosphere mungkin tidak selalu berpengaruh signifikan
terhadap respon emosional, menciptakan lingkungan belanja yang menarik sangat
penting dalam pemasaran ritel. Store Atmosphere dapat mempengaruhi perilaku
konsumen dan akhirnya, penjualan toko (Dewobroto & Wijaya, 2022; Takwim et al.,
2022; Asrul, 2023; Kango et al., 2020). Oleh karena itu, perhatian terhadap store
atmosphere harus menjadi prioritas bagi pelaku bisnis ritel

B. Kepuasan Konsumen

Kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau puas yang dialami oleh seseorang
setelah menerima jasa atau produk tertentu, yang dipengaruhi oleh faktor seperti
kualitas layanan, kualitas produk, harga, labelisasi halal, dan sikap konsumen terhadap
produk atau jasa perusahaan (Haming et al., 2019). Store Atmosphere, yang melibatkan
aspek visual, tata letak, pencahayaan, musik, dan aroma, memainkan peran penting
dalam menentukan kepuasan dan loyalitas pelanggan (Hans et al., 2023). Store
Atmosphere yang nyaman dan kreatif dapat menciptakan lingkungan belanja yang
menyenangkan, memengaruhi persepsi dan emosi konsumen, serta berdampak positif
pada kepuasan dan niat beli ulang konsumen (Ali et al., 2022; Nurhajijah et al., 2022a;
Niati, 2021). Penelitian juga menunjukkan bahwa Store Atmosphere memiliki pengaruh
lebih kuat terhadap kepuasan konsumen daripada kualitas layanan (Hamdan et al.,
2019), sehingga peritel perlu memastikan suasana belanja yang menarik dan
menyenangkan untuk memuaskan konsumen (Soebandhi et al., 2020).
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C. Importance Performance Analysis (IPA)

Importance-Performance Analysis (IPA) adalah teknik yang digunakan untuk
menilai kepuasan pengguna dengan berbagai atribut, membantu mengidentifikasi
tindakan manajerial untuk meningkatkan kualitas layanan (Pradana et al., 2022;
Hermanto et al., 2022; Nuraina et al., 2022). Dengan menganalisis tingkat kepentingan
dan kinerja setiap atribut, IPA memungkinkan organisasi memprioritaskan perbaikan,
meningkatkan kepuasan pelanggan, dan menyelaraskan upaya mereka dengan harapan
pelanggan serta tujuan strategis, berkontribusi pada peningkatan kualitas layanan dan
retensi pelanggan (Nuraina et al., 2022; Hermanto et al., 2022).

Kerangka kerja IPA diusulkan oleh Martilla et al (1977), yang mengevaluasi
kinerja industri otomotif dari perspektif pelanggan. Posisi relatif dari atribut yang
dievaluasi diuraikan berdasarkan diagram di bawah ini:

QUADRANT I QUADRANT 11

Concentrate Here Keep Up the Good Work
High Importance High Importance

8 Low Performance High Performance

Z

<

e

o

(=

= QUADRANT 111 QUAD

= Low Priority Possible Overkill
Low Importance Low Importance
Low Performance High Performance

PERFORMANCE

Gambar 1. Diagram Importance Performance Analysis (IPA)

Kuadran 1 (Top Priority)

Kuadran 1 mencakup faktor-faktor yang dianggap penting oleh pelanggan, tetapi
kenyataannya masih belum memenuhi harapan pelanggan (tingkat kepuasan rendah).
Oleh karena itu, perlu dilakukan peningkatan pada atribut-atribut yang termasuk dalam
kuadran 1.

Kuadran 2 (Keep Up The Good Work)

Kuadran 2 berisi faktor-faktor yang dianggap penting oleh pelanggan dan sudah
memenuhi harapan pelanggan (tingkat kepuasan relatif tinggi). Oleh karena itu, atribut-
atribut yang termasuk dalam kuadran 2 perlu dipertahankan, karena atribut-atribut ini
telah menjadi produk atau jasa yang unggul di mata pelanggan.

Kuadran 3 (Low Priority)

Kuadran 3 berisi faktor-faktor yang dianggap kurang penting oleh pelanggan dan
kinerjanya tidak terlalu istimewa. Oleh karena itu, atribut-atribut yang termasuk dalam
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kuadran 3 perlu dievaluasi kembali, karena kontribusinya terhadap manfaat yang
dirasakan oleh pelanggan sangat kecil.

Kuadran 4 (Possible Overkill)

Kuadran 4 berisi faktor-faktor yang dianggap kurang penting oleh pelanggan dan
kinerjanya terlalu berlebihan. Oleh karena itu, atribut-atribut yang termasuk dalam
kuadran 4 dapat dikurangi untuk menghemat biaya perusahaan.

D. Gambaran Umum Indomaret dan Alfamart

Indomaret dan Alfamart adalah dua bisnis ritel utama yang mendominasi pasar di
Indonesia dengan beragam produk, seperti bahan makanan, barang rumah tangga, dan
produk perawatan pribadi (Meldawati, 2019). Indomaret, yang lebih mapan dan lebih
tua daripada Alfamart, memiliki ekuitas merek yang lebih kuat, termasuk kesadaran
merek, asosiasi merek, persepsi kualitas, dan loyalitas merek (Bremila et al., 2022).
Penelitian juga menunjukkan bahwa Indomaret memberikan kualitas layanan yang lebih
baik di beberapa daerah karena karyawan yang lebih terlatih dan berpengalaman. Kedua
perusahaan menggunakan strategi pemasaran segmentasi, targeting, dan positioning
(STP) untuk mencapai konsumen (R. A. D. Setiawan & Chang, 2022). Dominasi
mereka dengan pangsa pasar gabungan 87% telah memungkinkan mereka untuk
memperluas jangkauan dan meningkatkan volume penjualan mereka (R. A. D. Setiawan
& Chang, 2022). Kesuksesan luar biasa mereka dalam mendominasi pasar di Indonesia
disebabkan oleh faktor-faktor kunci ini.

I11. METODE PENELITIAN

Metode pengambilan sampel yang digunakan adalah Probability Sampling dengan
menggunakan teknik Cluster Random Sampling. Teknik ini dipilih karena membagi
subjek penelitian berdasarkan wilayah geografis atau tempat tinggal anggota populasi,
sehingga memudahkan dalam pengambilan sampel melalui kuesioner (Firmansyah dan
Dede, 2022). Populasi dalam penelitian ini adalah penduduk Kota Bandar Lampung,
sedangkan sampel ditentukan dengan menggunakan rumus Slovin, sehingga
menghasilkan jumlah sampel sebanyak 384 orang, berdasarkan jumlah penduduk Kota
Bandar Lampung yang berjumlah 1.209.937 jiwa pada tahun 2022. Oleh karena itu,
tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengeksplorasi persepsi konsumen terhadap
store atmosphere di Indomaret dan Alfamart di Kota Bandar Lampung melalui analisis
data primer yang diperoleh dari responden yang terlibat.

Data yang terkumpul selanjutnya diolah dengan menggunakan perangkat lunak
IBM SPSS 26 untuk menentukan Gap Analysis. Gap Analysis merupakan metode
pengukuran yang digunakan untuk mengidentifikasi GAP antara kinerja suatu variabel
dengan harapan konsumen terhadap variabel tersebut. Gap Analysis sendiri merupakan
salah satu komponen dari metode IPA yang menjadi alat analisis utama dalam penelitian
ini.

IV. HASIL DAN PEMBAHASAN
A. Karakteristik Responden

Menggunakan metode Probability Sampling dengan teknik Cluster Random
Sampling, klaster yang dipilih untuk populasi adalah Masyarakat Kota Bandar
Lampung. Ukuran sampel ditentukan dengan menggunakan rumus Slovin, berdasarkan
data Badan Pusat Statistik (BPS) tahun 2022, yang melaporkan jumlah penduduk
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Bandar Lampung sebanyak 1.209.937 jiwa. Oleh karena itu, jumlah sampel yang dipilih
untuk penelitian ini adalah 384 orang. Tabel berikut ini menyajikan distribusi
karakteristik responden:

Tabel 1. Karakteristik Responden

Demografis N (%)

Jenis Kelamin Laki-laki 89 23%
Perempuan 295 7%

Tanjung Karang Pusat 11 3%

Tanjung Karang Barat 9 2%

Tanjung KarangTimur 45 12%

Kemiling 41 11%

Kedaton 34 9%

Domisili Langkapura 7 2%
Sukarame 77 20%

Sukabumi 43 11%

Rajabasa 49 13%

Teluk Betung 43 11%

Way Halim 25 7%

21 -30 328 85%

Usia 31-40 14 4%
41 - 50 17 4%

> 50 25 7%

Sumber: Olah Data (2023)

B. Analisis GAP

Analisis GAP adalah metode pengukuran yang digunakan untuk menentukan GAP
(gap) antara Kinerja suatu variabel dengan harapan konsumen terkait variabel tersebut.
Analisis GAP adalah alat yang berharga untuk menginformasikan keputusan kebijakan
dengan menunjukkan area yang memerlukan perbaikan atau penelitian lebih lanjut.
Aplikasinya termasuk mengidentifikasi GAP pengetahuan dan penelitian, mengevaluasi
efektivitas kebijakan, memfasilitasi pengembangan kebijakan baru, dan membantu
dalam memprioritaskan intervensi kebijakan berdasarkan faktor-faktor yang
berhubungan dengan GAP. Analisis GAP sendiri merupakan salah satu komponen dari
metode IPA. Pada penelitian ini, analisis GAP dilakukan terhadap Importance dan
Performance dari masing-masing subjek penelitian, yaitu Indomaret dan Alfamart, dari
sudut pandang konsumen. Dalam penelitian ini, digunakan 10 atribut yang
mencerminkan store atmosphere. Tabel berikut ini memberikan penjelasan mengenai
atribut-atribut yang digunakan.

Tabel 2. Daftar Atribut dalam evaluasi store atmosphere

NO ATRIBUT DESKRIPSI REFERENSI
Pencahayaan an tepat  dapat
1 Pencahayan menciptgkan s,ua3s/an§11 yangpramah dpan (D_e_wobroto&
Wijaya, 2022)
nyaman
2 Warna Warna dapat mempengaruhi suasana hati | (Dewobroto &
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dan emosi pelanggan. Wijaya, 2022)
Musik dan suara lainnya dapat .
. . . (Takwim et al.,
3 Suara mempengaruhi emosi dan perilaku 2022)
pelanggan.
Aroma yang menyenangkan dapat
menciptakan respons emosional yang
4 Aroma positif dan mendorong pelanggan untuk | (Devi, 2014)
menghabiskan lebih banyak waktu di
toko.
Toko yang tertata dengan baik dan
mudah dinavigasi dapat mendorong | (Takwim et al.,
> Tata Letak pelanggan untuk menghabiskan lebih 2022)
banyak waktu.
Toko yang terlalu panas atau terlalu
5 Suhu dingin dapat membuat pelanggan merasa (Komilova,
tidak nyaman dan  menyebabkan 2020)
penurunan penjualan
. Perilaku  staf toko juga dapat | (Setiawan & Sri
! Perilaku Staff memengaruhi perilaku pelanggan. Ardani, 2022)
8 Teknologi Penggunaan t_eknc_)logi di toko juga dapat | (Nurhajijah et
memengaruhi perilaku pelanggan. al., 2022)
Pelanggan memandang  pentingnya
9 Dekorasi atribut toko, termasuk dekorasi, secara | (Marques et al.,
berbeda ketika berbelanja dalam format 2016)
yang berbeda.
10 Aksesibilitas Aksesibilitas _sebu_ah toko juga dapat | (Takwim etal.,
mempengaruhi perilaku pelanggan. 2022)

Sumber: Penelitian Terdahulu

Analisis GAP Indomaret
Berikut adalah tabel hasil perhitungan analisis GAP pada atribut store atmosphere
di Indomaret.

Tabel 3. Hasil Analisis GAP Indomaret

NO ATTRIBUTES IMPORTANCE PERFORMANCE GAP
1  Pencahayaan 3.43 4.03 0.60
2 Warna 3.39 3.71 0.32
3 Suara/Musik 3.38 3.47 0.08
4  Aroma 3.41 3.73 0.33
5 Tata Letak 3.49 3.90 0.42
6  Suhu/Temperatur 3.53 3.64 0.11
7  Perilaku Staff 3.46 4.02 0.56
8 Teknologi 3.63 3.27 -0.36
9 Dekorasi 3.45 3.48 0.03
10 Aksesibilitas 3.42 3.44 0.02

Sumber: Olah Data (2023)
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Hasil analisis GAP menunjukkan bahwa sebagian besar aspek atmosfer di toko
Indomaret mendekati ekspektasi pelanggan, tetapi ada kebutuhan perbaikan pada
penggunaan teknologi. Diperlukan investasi dalam teknologi, seperti sistem kasir yang
lebih efisien. Fokus terus pada elemen-elemen positif seperti pencahayaan dan perilaku
staf akan mempertahankan kepuasan pelanggan dan pangsa pasar yang stabil. Analisis
ini memberikan wawasan berharga untuk meningkatkan kepuasan pelanggan dan
kesuksesan jangka panjang di pasar ritel.

Analisis GAP Alfamart
Berikut adalah tabel hasil perhitungan analisis GAP pada atribut store atmosphere
di Alfamart.

Tabel 4. Hasil Analisis GAP Alfamart

NO INDIKATOR IMPORTANCE PERFORMANCE GAP
1  Pencahayaan 3.65 4.14 0.49
2 Warna 3.91 3.81 -0.09
3 Suara/Musik 3.45 3.34 -0.11
4 Aroma 3.60 3.69 0.09
5 Tata Letak 3.85 3.91 0.06
6  Suhu/Temperatur 3.53 3.84 0.32
7  Perilaku Staff 3.31 3.89 0.58
8 Teknologi 3.26 3.38 0.12
9 Dekorasi 3.34 3.53 0.19

10 Aksesibilitas 3.34 3.51 0.17

Sumber: Olah Data (2023)

Hasil analisis GAP untuk atmosfer Alfamart mengungkapkan bahwa pencahayaan
dan harga telah memenuhi atau melebihi ekspektasi pelanggan, sementara perilaku staf,
suhu, dan teknologi juga dinilai positif. Namun, elemen-elemen seperti warna dan
suara/musik memiliki GAP negatif, menunjukkan bahwa perlu peningkatan dalam area
ini untuk lebih memuaskan pelanggan. Meskipun dekorasi dan aksesibilitas mendekati
ekspektasi, masih ada peluang untuk peningkatan. Secara keseluruhan, analisis ini
memberikan wawasan berharga tentang kekuatan dan kelemahan atmosfer toko
Alfamart, dengan potensi peningkatan yang dapat meningkatkan pengalaman pelanggan
dan memperkuat posisi mereka di pasar ritel.

C. Importance Performance Analysis (IPA)

Importance-Performance Analysis (IPA) adalah alat penting untuk mengidentifikasi
atribut produk atau layanan yang perlu ditingkatkan tanpa mengorbankan kualitas.
Dalam konteks persaingan antara Indomaret dan Alfamart, IPA membantu memahami
faktor kinerja yang penting bagi pelanggan saat memilih toko berdasarkan suasana.
Dengan memprioritaskan faktor ini, pemilik toko dapat membuat keputusan yang lebih
tepat untuk mempertahankan preferensi pelanggan, mengidentifikasi kekuatan dan
kelemahan, dan memastikan pertumbuhan dan keunggulan kompetitif di pasar ritel yang
ketat.
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Analisis IPA Indomaret
Berikut adalah gambar diagram kartesius hasil analisis IPA untuk atribut-atribut yan
dipakai pada Indomaret.

Diagram Kartesius
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Gambar 2. Hasil Analisis IPA Indomaret

a) Kuadran I (Top Priority)

Pelanggan menganggap atribut pencahayaan, warna, dan aroma penting di kuadran
1, tapi Indomaret harus meningkatkan kualitasnya untuk kepuasan pelanggan yang lebih
baik.

b) Kuadran Il (Maintance Performance)

Pelanggan menganggap tata letak dan perilaku staf di Indomaret penting, dan
Indomaret telah memenuhi harapan pelanggan dalam hal ini, sehingga perlu
mempertahankan kedua aspek tersebut sebagai produk unggulan.

c¢) Kuadran Il (Low Priority)

Atribut kuadran 3 (suara, aksesibilitas, dekorasi) dianggap kurang penting dan tidak
istimewa oleh pelanggan. Indomaret perlu mengevaluasi ulang kontribusi ketiga atribut
ini karena kontribusinya terhadap manfaat pelanggan minim.

d) Kuadran IV (Possible Overkill)
Atribut kuadran 4 teknologi dan suhu di Indomaret dianggap berlebihan oleh
pelanggan, saran: potong biaya dengan mengurangi teknologi dan suhu toko.

Analisis IPA Alfamart

Berikut adalah gambar diagram kartesius hasil analisis IPA untuk atribut-atribut yan
dipakai pada Indomaret.
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Gambar 3. Hasil Analisis IPA Alfamart

a) Kuadran I (Top Priority)
Perilaku staf Alfamart termasuk kuadran 1, penting bagi pelanggan, tetapi belum
memuaskan mereka, sehingga perlu ditingkatkan.

b) Kuadran Il (Maintance Performance)
Atribut kuadran 2 yaitu pencahayaan, warna, tata letak, suhu. Alfamart memuaskan
pelanggan dalam aspek-aspek ini dan perlu mempertahankan kualitasnya.

c) Kuadran Il (Low Priority)

Atribut kuadran 3 (suara teknologi, dekorasi, aksesibilitas) dianggap kurang penting
dan perlu dievaluasi ulang oleh Alfamart karena kontribusinya terhadap manfaat
pelanggan sangat kecil.

d) Kuadran IV (Possible Overkill)
Aroma di Alfamart masuk di Kuadran 4 sehingga Alfamart dapat mengurangi
penggunaannya untuk menghemat biaya.

V. KESIMPULAN

Berdasarkan hasil analisis karakteristik responden, kita dapat melihat bahwa
mayoritas responden adalah perempuan (77%) dan sebagian besar berusia antara 21
hingga 30 tahun (85%). Demografis ini memberikan gambaran tentang siapa target
pasar utama dari kedua toko, Indomaret dan Alfamart.

Hasil analisis GAP terhadap atmosfer di toko-toko Indomaret dan Alfamart
menunjukkan keduanya hampir memenuhi ekspektasi pelanggan dalam sebagian besar
aspek Store Atmosphere, seperti pencahayaan, warna, suara/musik, aroma, tata letak,
temperatur, perilaku staf, dekorasi, dan aksesibilitas. Ini menunjukkan komitmen
mereka untuk menjaga kepuasan pelanggan dan pangsa pasar yang stabil. Namun, perlu
perbaikan dalam penggunaan teknologi di Indomaret. Sementara itu, Alfamart perlu
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memperbaiki warna dan suara/musik dalam toko mereka untuk lebih memuaskan
pelanggan.

Secara keseluruhan, hasil analisis GAP ini memberikan wawasan berharga
mengenai preferensi pelanggan terkait Store Atmosphere Indomaret dan Alfamart.
Dengan mengikuti rekomendasi yang diberikan dan berkomitmen untuk terus
meningkatkan aspek-aspek yang memiliki GAP negatif, kedua perusahaan dapat tetap
bersaing, mempertahankan kepuasan pelanggan, dan mencapai kesuksesan jangka
panjang di pasar ritel.

Analisis IPA terhadap Indomaret dan Alfamart, dapat menyimpulkan beberapa
aspek penting terkait dengan kepuasan pelanggan. Pertama, keduanya memiliki atribut
yang masuk ke dalam Kuadran | (Top Priority), menunjukkan bahwa pencahayaan,
warna, aroma di Indomaret, perilaku staf di Alfamart adalah faktor-faktor penting yang
harus ditingkatkan karena belum memenuhi harapan pelanggan. Di sisi lain, Kuadran 11
(Maintance Performance) menunjukkan bahwa tata letak, pencahayaan, warna, tata
letak, dan suhu (di Alfamart) adalah aspek-aspek di mana keduanya telah memuaskan
pelanggan. Oleh karena itu, mereka perlu mempertahankan kualitas dalam hal ini.

Kuadran Il (Low Priority) menunjukkan bahwa suara, aksesibilitas, dekorasi, suara
teknologi di Alfamart, dan dekorasi kurang penting dan perlu dievaluasi kembali karena
memberikan kontribusi kecil terhadap kepuasan pelanggan. Di sisi lain, Kuadran 1V
(Possible Overkill) menunjukkan bahwa teknologi di Indomaret, serta aroma di
Alfamart, dianggap kurang penting oleh pelanggan dan perlu dipertimbangkan untuk
mengurangi penggunaan mereka untuk menghemat biaya, karena faktor-faktor ini
dianggap terlalu berlebihan.

Secara keseluruhan, baik Indomaret maupun Alfamart perlu fokus pada
meningkatkan faktor-faktor yang ditempatkan di Kuadran | untuk meningkatkan
kepuasan pelanggan, sementara menjaga kualitas pada aspek-aspek yang ditempatkan di
Kuadran Il. Faktor-faktor di Kuadran Il mungkin dapat direvisi atau ditingkatkan
secara selektif, sementara faktor-faktor di Kuadran IV dapat dikurangi untuk efisiensi
biaya. Dengan demikian, mereka dapat memaksimalkan kepuasan pelanggan dan
menjaga daya saing di pasar ritel.

Untuk penelitian lebih lanjut mengenai Store Atmosphere, disarankan untuk
melakukan penelitian yang lebih luas dengan sampel yang beragam di berbagai lokasi
geografis dan menggunakan berbagai metode pengumpulan data, termasuk pendekatan
kualitatif seperti wawancara dan observasi. Selain itu, penelitian ini dapat memperluas
cakupannya dengan membandingkan berbagai merek ritel atau mengeksplorasi
pengaruh faktor kontekstual, teknologi, dan lingkungan eksternal terhadap preferensi
pelanggan mengenai Store Atmosphere. Selain itu, penelitian jangka panjang yang
berfokus pada dampak lingkungan juga dapat menjadi arahan yang berharga bagi
penelitian untuk lebih memahami peran atmosfer toko dalam industri ritel modern.
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