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ABSTRACT

This study aims to determine and analyze the influence of store atmosphere, customer
experience, and social media marketing on purchase intention at Paddy Playstore Surabaya.
This research employed a quantitative approach using a survey method, with purposive
sampling as the sampling technique. Data were collected through questionnaires distributed to
consumers of Paddy Playstore Surabaya and analyzed using multiple linear regression with the
assistance of IBM SPSS software. The results showed that store atmosphere, customer
experience, and social media marketing simultaneously had a significant effect on purchase
intention. Partially, store atmosphere had a positive and significant effect on purchase
intention with a significance value of 0.018, customer experience had a positive and significant
effect with a significance value of 0.003, and social media marketing had a positive and
significant effect with a significance value of 0.040. The findings indicate that a comfortable
store atmosphere, positive customer experiences, and effective social media marketing
strategies are able to increase consumers’ purchase intention at Paddy Playstore Surabaya.

Keywords : Store Atmosphere, Customer Experience, Social Media Marketing, Purchase
Intention.

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh store
atmosphere, customer experience, dan social media marketing terhadap purchase intention
pada Paddy Playstore Surabaya. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan
metode survei, dengan teknik pengambilan sampel menggunakan purposive sampling.
Pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran kuesioner kepada konsumen Paddy
Playstore Surabaya, kemudian dianalisis menggunakan regresi linier berganda dengan
bantuan IBM SPSS. Hasil penelitian menunjukkan bahwa store atmosphere, customer
experience, dan social media marketing secara simultan berpengaruh signifikan terhadap
purchase intention. Secara parsial, store atmosphere memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap purchase intention dengan nilai signifikansi sebesar 0,018, customer experience
memiliki pengaruh positif dan signifikan dengan nilai signifikansi sebesar 0,003, serta social
media marketing memiliki pengaruh positif dan signifikan dengan nilai signifikansi sebesar
0,040. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa suasana toko yang nyaman, pengalaman
konsumen yang positif, dan strategi pemasaran media sosial yang efektif mampu
meningkatkan minat beli konsumen pada Paddy Playstore Surabaya.

Kata kunci : Store Atmosphere, Customer Experience, Social Media Marketing, Purchase
Intention.

PENDAHULUAN
Perkembangan bisnis ritel saat ini menuntut kreativitas untuk menciptakan
pengalaman berbelanja yang bernilai bagi konsumen, di mana aktivitas belanja
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masyarakat perkotaan kini turut berfungsi sebagai sarana rekreasi. Di Indonesia,
sektor ritel menunjukkan resiliensi dengan pertumbuhan PDB sebesar 5,04% pada
kuartal III tahun 2025 serta menempati peringkat keempat dunia dalam Global
Retail Development Index (GRDI). Kondisi ini memicu kompetisi ketat di berbagai
pusat ekonomi, termasuk Surabaya sebagai kota dengan PDRB tertinggi ketiga di
Indonesia. Lanskap ritel Surabaya saat ini didominasi oleh pemain besar seperti
Miniso, Mr. DIY, dan Naughty Accessories. Untuk menghadapi kejenuhan pasar,
diferensiasi melalui konsep toko tematik menjadi strategi yang krusial.

Menjawab tantangan ini, Paddy Playstore hadir di Jalan Tunjungan Surabaya
dengan tema "Cosmic Tennis" yang mengusung konsep experience-based retail
melalui aktivitas Do It Yourself (DIY) dan kustomisasi produk. Pelanggan dapat
berkreasi langsung dengan berbagai pernak-pernik seperti gantungan kunci, tas,
baju, hingga aksesoris ponsel, sehingga aktivitas belanja menjadi lebih interaktif dan
menyenangkan. Pendekatan ini terbukti efektif membangun kedekatan emosional
karena melibatkan konsumen secara aktif dibandingkan kompetitor konvensional
yang mengandalkan produk massal.

Namun, hasil observasi menunjukkan adanya kendala berupa kepadatan
area kustomisasi saat jam sibuk serta kesenjangan informasi (information gap) di
Google Review antara konten estetik di media sosial dengan kondisi aktual
ketersediaan produk di toko fisik. Ketidakkonsistenan ini berpotensi menurunkan
kepercayaan dan minat beli konsumen. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan
untuk menganalisis pengaruh simultan dan parsial dari store atmosphere, customer
experience, dan social media marketing terhadap purchase intention pada Paddy
Playstore Surabaya.

Untuk mendasari analisis ini, terdapat beberapa landasan teoritis yang
digunakan.

Pemasaran

Menurut Kotler dalam (Sundari & Hanafi, 2023) pemasaran merupakan
proses sosial, manajerial, dan aktivitas bisnis luas yang tidak terbatas pada
penjualan atau periklanan semata, melainkan berfungsi mengarahkan aliran produk
dari produsen ke konsumen guna memenuhi kebutuhan melalui pertukaran barang,
jasa, dan nilai. Sebagai penghubung strategis, pemasaran berperan menciptakan
nilai dan kepuasan bersama antara perusahaan dan konsumen.

Manajemen Pemasaran

Manajemen pemasaran merupakan proses terpadu yang tidak hanya
berfokus pada kegiatan jual beli, melainkan sebuah wusaha merancang,
mengorganisasikan, mengarahkan, mengoordinasikan, hingga mengendalikan
aktivitas pemasaran. Seluruh rangkaian proses ini diarahkan untuk menciptakan,
menyampaikan, dan menukar penawaran yang memiliki nilai serta manfaat bagi
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pelanggan, mitra kerja, maupun masyarakat luas secara efektif dan efisien demi
mencapai tujuan organisasi secara optimal (Wongkar et al., 2023).

Perilaku Konsumen

Perilaku konsumen merupakan bidang studi mengenai keseluruhan
aktivitas, tindakan, dan proses psikologis individu, kelompok, maupun organisasi
dalam mengalokasikan sumber daya mereka (waktu, uang, dan usaha) untuk
menemukan, memilih, membeli, menggunakan, hingga mengevaluasi produk, jasa,
ide, atau pengalaman. Rangkaian proses pengambilan keputusan ini saling berkaitan
dan terbagi ke dalam tiga fase utama, yaitu tahap sebelum pembelian, saat
pembelian berlangsung, hingga evaluasi pascapembelian demi memenuhi
kebutuhan dan keinginan mereka (Magdalena, 2024).

Store Atmosphere

Store atmosphere merupakan rancangan tata visual dan kondisi lingkungan
fisik gerai yang sengaja dibentuk untuk memicu kenyamanan sekaligus respons
emosional positif dari pengunjung. Pengelolaannya berfokus pada daya tarik bagian
depan gerai, penataan ruang interior, sirkulasi jalur lalu lalang konsumen, hingga
penempatan media informasi produk di dalam toko (Aprilia, 2023). Melalui
kombinasi unsur estetika fisik ini, sebuah bisnis dapat membangun citra yang kuat,
menstimulasi suasana hati yang menyenangkan, serta secara tidak langsung
mengarahkan penilaian konsumen menuju keputusan tindakan pembelian.

Customer Experience

Customer experience mencerminkan totalitas persepsi, perasaan, dan kesan
emosional yang dibawa pulang oleh konsumen setelah mereka berinteraksi dengan
berbagai titik sentuh penyedia layanan (Suriansha, 2023). Perjalanan interaktif ini
tidak hanya menilai aspek fungsionalitas dari barang yang dibeli, melainkan
menyentuh keterlibatan personal yang mendalam. Kualitas dari pengalaman belanja
ini biasanya dievaluasi dari bagaimana sebuah merek mampu merangsang aspek
panca indera, menggerakkan imajinasi perasaan, mendorong kreativitas berpikir,
memicu pola perilaku bertindak, hingga membangun keterikatan sosial dengan
lingkungan sekitar.

Social Media Marketing

Social media marketing merupakan perpanjangan strategi pemasaran
modern yang memanfaatkan jaringan internet untuk membangun jalinan
komunikasi dua arah secara intensif dan seketika dengan target pasar. Platform
digital ini dioptimalkan bukan hanya sebagai media promosi yang hemat biaya,
tetapi juga menjadi instrumen untuk menyampaikan identitas merek secara
terbuka, memperluas jangkauan informasi, serta memicu keterlibatan emosional
konsumen (Winada et al, 2025). Efektivitasnya diukur melalui produktivitas
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merancang konten kreatif, kemudahan penyebaran informasi, kemampuan
membangun kedekatan personal, serta keberhasilan merangkul pengguna ke dalam
suatu komunitas digital.

Purchase Intention

Purchase intention adalah dorongan mental, cerminan tingkat keseriusan,
atau komitmen dalam diri seorang konsumen untuk merealisasikan pembelian
suatu produk setelah melalui tahap evaluasi pilihan. Minat beli ini lahir sebagai
akumulasi respons dari Kketertarikan psikologis konsumen terhadap stimulus
eksternal yang mereka tangkap (Hutabarat et al., 2024). Di ranah operasional ritel,
kecenderungan bertransaksi ini dapat dideteksi dari niat beli dalam waktu dekat,
kerelaan merekomendasikan tempat belanja ke orang lain, penempatan merek
sebagai pilihan utama, serta keaktifan mencari tahu perkembangan produk terbaru.

Hipotesis merupakan prediksi awal yang ditempatkan di awal penelitian,
yang bisa berupa hubungan antara variabel bebas dengan variabel terikat (Sahir,

2021). Berdasarkan uraian kerangka berpikir diatas, hipotesis dari penelitian ini

yaitu:

1. H1: Ada pengaruh store atmosphere, customer experience, dan social media
marketing secara simultan berpengaruh signifikan terhadap purchase intention
pada Paddy Playstore Surabaya.

2. H2: Ada pengaruh store atmosphere berpengaruh signifikan terhadap purchase
intention pada Paddy Playstore Surabaya.

3. H3: Ada pengaruh customer experience berpengaruh signifikan terhadap
purchase intention pada Paddy Playstore Surabaya.

4. H4: Ada pengaruh social media marketing berpengaruh signifikan terhadap
purchase intention pada Paddy Playstore Surabaya.
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Gambar 1. Hipotesis Penelitian

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan metode asosiatif dengan pendekatan kuantitatif
yang berlandaskan pada paradigma positivisme untuk menguji pengaruh
antarvariabel yang diteliti secara objektif dan sistematis. Fokus analisis diarahkan
pada pengujian pengaruh tiga variabel independen, yaitu store atmosphere (X1),
customer experience (X2), dan social media marketing (X3), terhadap satu variabel
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dependen yaitu purchase intention (Y). Pengumpulan data dilakukan menggunakan
instrumen kuesioner terstruktur dengan pengukuran skala Likert lima poin, mulai
dari kriteria sangat tidak setuju hingga sangat setuju. Melalui definisi operasional
yang ditetapkan, konsep abstrak tersebut dikonversi menjadi data numerik, di mana
store atmosphere diukur melalui aspek eksterior, interior umum, tata letak, dan
tampilan dalam toko. Variabel customer experience dinilai berdasarkan dimensi
sensorik, perasaan, pemikiran, interaksi, dan hubungan. Sementara itu, variabel
social media marketing dievaluasi melalui pembuatan konten, berbagi konten,
koneksi, serta pembangunan komunitas, dan variabel purchase intention diukur
lewat minat transaksional, referensial, preferensial, serta eksploratif.

Populasi dalam penelitian ini mencakup seluruh konsumen yang melakukan
transaksi di Paddy Playstore Surabaya dengan rata-rata estimasi mencapai 2750
orang per bulan. Penentuan ukuran sampel dihitung menggunakan rumus Slovin
pada tingkat kepercayaan 91% dan toleransi kesalahan 9%, sehingga diperoleh
jumlah sampel representatif sebanyak 118 responden yang memiliki pengalaman
langsung bertransaksi di toko tersebut. Data primer yang dikumpulkan secara
daring via Google Form maupun penyebaran langsung selama periode Maret hingga
April 2025 ini kemudian diolah menggunakan perangkat lunak statistik SPSS versi
25.

Sebelum dilakukan analisis regresi, kualitas instrumen diuji terlebih dahulu
melalui uji validitas menggunakan teknik korelasi Product Moment, serta uji
reliabilitas dengan parameter koefisien Cronbach's Alpha di atas 0,60. Persyaratan
asumsi klasik juga dipenuhi secara ketat, meliputi uji normalitas Kolmogorov-
Smirnov untuk memastikan residual berdistribusi normal, uji multikolinieritas
melalui nilai tolerance dan Variance Inflation Factor untuk mendeteksi korelasi
antarvariabel bebas, uji heteroskedastisitas lewat pengamatan grafik scatterplot,
serta uji autokorelasi menggunakan metode Durbin-Watson. Selanjutnya, analisis
data akhir dan pengujian hipotesis dilakukan melalui analisis regresi linier
berganda. Kontribusi simultan dari seluruh variabel independen diukur
menggunakan koefisien determinasi yang disesuaikan (Adjusted R?) serta pengujian
signifikansi melalui uji F secara simultan dan uji t untuk melihat pengaruh masing-
masing variabel secara parsial.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Uji Validitas
Tabel 1. Hasil Uji Validitas
Variabel Indikator r hitung r tabel Keterangan

X1.1 0.480 0.181 Valid
Store X1.2 0.678 0.181 Valid
Atmosphere X1.3 0.604 0.181 Valid
(X1) X1.4 0.646 0.181 Valid
X1.5 0.732 0.181 Valid
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X1.6 0.736 0.181 Valid

X1.7 0.811 0.181 Valid

X1.8 0.730 0.181 Valid

X2.1 0.627 0.181 Valid

X2.2 0.498 0.181 Valid

X2.3 0.629 0.181 Valid

X2.4 0.603 0.181 Valid

Customer X2.5 0.624 0.181 Valid
Experience -

) X2.6 0.763 0.181 Valid

X2.7 0.772 0.181 Valid

X2.8 0.848 0.181 Valid

X2.9 0.841 0.181 Valid

X2.10 0.846 0.181 Valid

X3.1 0.503 0.181 Valid

X3.2 0.544 0.181 Valid

, , X3.3 0.526 0.181 Valid

SZ;;‘;;{Z?:;“ X3.4 0.590 0.181 Valid

x3) X3.5 0.665 0.181 Valid

X3.6 0.714 0.181 Valid

X3.7 0.771 0.181 Valid

X3.8 0.784 0.181 Valid

Y1 0.438 0.181 Valid

Y2 0.588 0.181 Valid

Y3 0.454 0.181 Valid

Purchase Y4 0.524 0.181 Valid

I”t‘g;;’on Y5 0.615 0.181 Valid

Y6 0.582 0.181 Valid

Y7 0.647 0.181 Valid

Y8 0.728 0.181 Valid

Berdasarkan Tabel 1 yang menunjukkan hasil uji validitas, dapat diketahui
bahwa seluruh indikator memiliki nilai r hitung > r tabel. Hasil tersebut
menunjukkan bahwa seluruh item pernyataan dalam kuesioner dinyatakan valid.
Dengan demikian, instrumen penelitian yang digunakan telah memenuhi kriteria
validitas dan dinilai mampu mengukur variabel penelitian secara tepat.

Uji Realibilitas
Tabel 2. Hasil Uji Reliabilitas
Variabel Cronbach’s Alpha Keterangan
Store Atmosphere (X1) 0.835 Reliabel
Customer Experience (X2) 0.892 Reliabel
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Social Media Marketing (X3) 0.797 Reliabel
Purchase Intention (Y) 0.738 Reliabel

Berdasarkan Tabel 2 yang menunjukkan hasil uji reliabilitas, dapat diketahui
bahwa seluruh variabel penelitian memiliki nilai Cronbach’s Alpha > 0,60. Hasil
tersebut mengindikasikan bahwa seluruh item pernyataan dalam kuesioner
dinyatakan reliabel, sehingga instrumen penelitian yang digunakan mampu
menghasilkan data yang konsisten dan dapat dipercaya untuk digunakan dalam
analisis penelitian.

Uji Normalitas
Tabel 3. Hasil Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
Unstandardized
Residual

N 118

Normal Parametersab Mean .0000000
Std. Deviation 2.33687577

Most Extreme Absolute .040

Differences Positive .037
Negative -.040

Test Statistic .040

IAsymp. Sig. (2-tailed) .200¢d

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.

d. This is a lower bound of the true significance.

Berdasarkan Tabel 3 yang menunjukkan hasil uji normalitas, dapat diketahui
bahwa nilai Asymp. Sig. (2-tailed) sebesar 0,200 > 0,05. Hasil tersebut
mengindikasikan bahwa data residual pada model regresi telah berdistribusi
normal. Dengan demikian, model regresi yang digunakan dalam penelitian ini telah
memenuhi asumsi normalitas dan layak untuk dilanjutkan pada analisis berikutnya.

Uji Multikolinearitas
Tabel 4. Hasil Uji Multikolinearitas

Variabel Tolerance VIF Hasil
Tidak terjadi
Store Atmosphere (X1) 0.131 7.630 ! .a _er]a _1
multikolienaritas
Tidak terjadi
Customer Experience (X2) 0.128 7.787 ! .a -er]a _1
multikolienaritas
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Tidak terjadi

Social Media Marketing (X3) 0.174 5.735 N i
multikolienaritas

Berdasarkan Tabel 4 yang menunjukkan hasil uji multikolinearitas, dapat
diketahui bahwa seluruh variabel independen memiliki nilai tolerance > 0,10 serta
nilai Variance Inflation Factor (VIF) < 10. Hasil tersebut menunjukkan bahwa tidak
terdapat gejala multikolinearitas dalam model regresi yang digunakan. Dengan
demikian, seluruh variabel independen dinyatakan layak untuk digunakan dalam
analisis lebih lanjut.

Uji Heterokedastisitas

Scatterplot
Dependent Variable: TOTALY
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Gambar 2. Hasil Uji Heterokedastisitas
Berdasarkan Gambar 2 menunjukkan bahwa sebaran titik-titik data tidak
membentuk pola yang jelas maupun pola tertentu yang teratur. Kondisi ini
menunjukkan bahwa distribusi varians residual tersebar secara acak. Dengan
demikian, dapat disimpulkan bahwa model regresi dalam penelitian ini tidak
mengalami gejala heteroskedastisitas.

Uji Autokorelasi
Tabel 5. Hasil Uji Autokorelasi
Model Summary®
Adjusted R Std. Error of Durbin-
Model R R Square Square the Estimate Watson
1 .878a 770 764 2.367 1.922
a. Predictors: (Constant), TOTALX3, TOTALX1, TOTALX2
b. Dependent Variable: TOTALY
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Berdasarkan Tabel 5 yang menunjukkan hasil uji autokorelasi dengan
metode Durbin-Watson, dapat diketahui bahwa nilai Durbin-Watson (DW) yang
diperoleh sebesar 1,922. Pada tingkat signifikansi 0,05 dengan jumlah variabel
independen (k) = 3, diperoleh nilai dU sebesar 1,7582, sehingga nilai tersebut
memenuhi kriteria pengujian yaitu dU (1,7582) < dW (1,826) < 4 - dU (2,2418).
Hasil ini mengindikasikan bahwa model regresi dalam penelitian ini tidak
mengalami gejala autokorelasi, sehingga model dinyatakan layak digunakan untuk
analisis selanjutnya.

Uji Analisis Regresi Linear Berganda
Tabel 6. Hasil Uji Regresi Linear Bergansa

Coefficientsa
Unstandardized Coefficients |[Standardized Coefficients
Model B Std. Error Beta t |Sig.
1 |(Constant) 9.093 1.283 7.087 |.000
TOTALX1 244 102 .297 2.394 (018
TOTALX2 232 .075 .386(3.084 003
TOTALX3 .197 .095 .2232.076 |.040

a. Dependent Variable: TOTALY

Berdasarkan Tabel 6, diperoleh persamaan regresi berganda yaitu Y = 9,093
+ 0,244X1 + 0,232X2 + 0,197X3. Persamaan tersebut menunjukkan bahwa store
atmosphere, customer experience, dan social media marketing memiliki pengaruh
positif terhadap purchase intention pada Paddy Playstore Surabaya. Nilai konstanta
sebesar 9,093 menunjukkan bahwa apabila ketiga variabel independen dianggap
konstan atau bernilai 0, maka purchase intention memiliki nilai sebesar 9,093.
Koefisien regresi store atmosphere sebesar 0,244 menunjukkan bahwa semakin
baik suasana toko yang dirasakan konsumen, maka purchase intention akan
meningkat. Koefisien customer experience sebesar 0,232 menunjukkan bahwa
pengalaman konsumen yang semakin baik juga dapat meningkatkan purchase
intention. Selain itu, koefisien social media marketing sebesar 0,197 menunjukkan
bahwa social media marketing yang efektif dan menarik turut meningkatkan
purchase intention konsumen pada Paddy Playstore Surabaya.

Uji F (Simultan)
Tabel 7. Hasil Uji F
ANOQOVAa
Sum of

Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 2140.395 3 713.465 127.298 .000p

Residual 638.936 114 5.605

Total 2779.331 117
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a. Dependent Variable: TOTALY

b. Predictors: (Constant), TOTALX3, TOTALX1, TOTALX2

Berdasarkan Tabel 7 yang menunjukkan hasil uji F, dapat diketahui bahwa
nilai F hitung sebesar 127,298 > F tabel sebesar 2,68 dengan nilai signifikansi
sebesar 0,000 < 0,05. Hasil tersebut menunjukkan bahwa variabel store atmosphere,
customer experience, dan social media marketing secara simultan berpengaruh
signifikan terhadap purchase intention pada konsumen Paddy Playstore Surabaya.

Uji t (Parsial)
Tabel 8. Hasil Uji t
Coefficients2
Unstandardized Coefficients |[Standardized Coefficients

Model B Std. Error Beta t |Sig.
1 |(Constant) 9.093 1.283 7.087 |.000

TOTALX1 244 .102 .297 2.394 (018

TOTALX2 232 .075 .386(3.084 003

TOTALX3 .197 .095 .2232.076 .040
a. Dependent Variable: TOTALY

Berdasarkan Tabel 8, hasil uji t menunjukkan bahwa variabel store
atmosphere, customer experience, dan social media marketing masing-masing
berpengaruh signifikan terhadap purchase intention pada Paddy Playstore
Surabaya. Hal ini dibuktikan dari nilai signifikansi store atmosphere sebesar 0,018 <
0,05 dengan t hitung 2,394 > t tabel 1,981, customer experience sebesar 0,003 <
0,05 dengan t hitung 3,084 > t tabel 1,981, serta social media marketing sebesar
0,040 < 0,05 dengan t hitung 2,076 > t tabel 1,981. Dengan demikian, hipotesis
pertama, kedua, dan ketiga dalam penelitian ini dinyatakan terbukti.

Uji Koefisien (Determinasi R2)
Tabel 9. Hasil Uji Koefisien Determinasi
Model Summary®

Adjusted R Std. E f Durbin-
Model R R Square juste rll‘or © uroin
Square the Estimate Watson

1 .8782 770 764 2.367 1.922

a. Predictors: (Constant), TOTALX3, TOTALX1, TOTALX2
b. Dependent Variable: TOTALY

Berdasarkan Tabel 9 yang menunjukkan hasil uji koefisien determinasi,
dapat diketahui bahwa nilai R Square sebesar 0,770. Nilai tersebut mengindikasikan
bahwa variabel independen, yaitu store atmosphere, customer experience, dan
social media marketing, mampu menjelaskan variabel purchase intention sebesar
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77,0%. Sementara itu, sisanya sebesar 23,0% dipengaruhi oleh variabel lain di luar
model penelitian ini yang tidak diteliti dalam penelitian ini.

KESIMPULAN
Berdasarkan hasil analisis penelitian serta pembahasan yang telah diuraikan
sebelumnya, maka dapat ditarik beberapa kesimpulan sebagai berikut:

1. Store atmosphere, customer experience, dan social media marketing berpengaruh
signifikan secara bersama-sama terhadap purchase intention pada Paddy
Playstore Surabaya.

2. Store atmosphere berpengaruh signifikan terhadap purchase intention pada
Paddy Playstore Surabaya.

3. Customer experience berpengaruh signifikan terhadap purchase intention pada
Paddy Playstore Surabaya.

4. Social media marketing berpengaruh signifikan terhadap purchase intention
pada Paddy Playstore Surabaya.
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