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ABSTRAK

MUHAMMAD IHSAN DHOIFULLAH. Pengaruh Ambience terhadap
Kenyamanan dan Customer experience Pelanggan (Studi Kasus Abuba Steak
Cipete pasca Renovasi). Dibimbing oleh ARIF IMAM SUROSO.

Ketatnya persaingan ritel FnB di Jakarta melatarbelakangi renovasi total
Abuba Steak Cipete pada Oktober 2025, yang membutuhkan evaluasi empiris atas
efektivitas investasinya. Penelitian ini bertujuan menganalisis pengaruh Ambience
terhadap Customer experience dengan Kenyamanan Pelanggan sebagai variabel
mediasi berbasis teori Stimulus-Organism-Response. Pendekatan kuantitatif survei
lapangan melibatkan 100 responden konsumen dine-in dengan teknik
pengambilan sampel non-probability quota sampling, dengan analisis data
menggunakan SEM-PLS melalui SmartPLS4. Hasil pengujian membuktikan
Ambience berdampak positif terhadap Kenyamanan (Original Sample 0,747; T-
statistik 12,928) dan langsung mempengaruhi Customer experience (Original
Sample 0,415; T-statistik 3,893). Kenyamanan mempengaruhi Customer
experience secara signifikan (Original Sample 0,432; T-statistik 4,023) serta
terbukti memediasi hubungan keduanya (Original Sample 0,432; T-statistik
3,774). Nilai R-square sebesar 55,8% (Kenyamanan) dan 62,7% (Customer
experience) menunjukkan kekuatan prediksi model yang baik, sehingga
disarankan konsep baru ini direplikasi pada outl/et lainnya.

Kata Kunci: Abuba Steak, Ambience, Customer experience, Kenyamanan
Pelanggan, SEM-PLS, Teori Stimulus-Organism-Response.

ABSTRACT

MUHAMMAD IHSAN DHOIFULLAH. The Influence of Ambience on
Customer Comfort and Customer experience (A Case Study of Abuba Steak
Cipete Post-Renovation). Supervised by ARIF IMAM SUROSO.

The intense competition in Jakarta's FnB retail underlies the total
renovation of Abuba Steak Cipete in October 2025, which requires an empirical
evaluation of its investment effectiveness. This study aims to analyze the
influence of Ambience on Customer experience with Customer Comfort as a
mediating variable based on the Stimulus-Organism-Response theory. A
quantitative field survey approach involved 100 dine-in consumer respondents
using a non-probability quota sampling technique, with data analysis using SEM-
PLS through SmartPLS4. The test results prove that Ambience has a positive
impact on Comfort (Original Sample 0.747; T-statistic 12.928) and directly affects
Customer experience (Original Sample 0.415; T-statistic 3.893). Comfort
significantly affects Customer experience (Original Sample 0.432; T-statistic
4.023) and is proven to mediate the relationship between the two (Original
Sample 0.432; T-statistic 3.774). The R-square values of 55.8% (Comfort) and
62.7% (Customer experience) indicate good model predictive power, suggesting
this new concept be replicated across other outlets.

Keywords: Abuba Steak, Ambience, Customer experience, Customer Comfort,
SEM-PLS, Stimulus-Organism-Response Theory.




@Hak cipta milik 1PB University Hﬂvw GSm/w@w.wwﬂV\

Hak Cipta Dilindungi Undang-undang

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :

. a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah
b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IPB University.

i i 2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin IPB University. . _
_1|W _wo-m_o_—.._-:_k_.wmwhq e a » v % G i ® Perpustakaan IPB University




eisauopu) Jodog

IS

JOAIUN 9dl

A

sijn3. eAJey yrun|as neje ueieqas yeAueqradwaw vep ueywnwniuaw Juese)qg 'z

wiz) eduey undede yniuaq wejep (ui

‘Ausianiun g4

Aissaniun gd) ueeeasndiag

2y ueyidniaw ye

uljuaday yniu

“Ayrsianiun gd) Jelem dueh ue

uedun8uayd ‘e

yejesew nyens uenefuy neje yuiy uesinuad ‘uesode| ueunsnAu

uey i

ed

D laquins uey

A N N\ N\ N

)

up) gdi yHrw v1dio Yo

nu! Sdaar

Ayis1oAtu) gdl

© Hak Cipta milik IPB, tahun 2026' Hak Cipta dilindungi Undang-Undang

Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa
mencantumkan atau menyebutkan sumbernya. Pengutipan hanya
untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah,
penyusunan laporan, penulisan kritik, atau tinjauan suatu masalah,
dan pengutipan tersebut tidak merugikan kepentingan IPB.

Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau
seluruh karya tulis ini dalam bentuk apa pun tanpa izin IPB.

v



PENGARUH AMBIENCE TERHADAP KENYAMANAN DAN
CUSTOMER EXPERIENCE PELANGGAN (STUDI KASUS
ABUBA STEAK CIPETE PASCA RENOVASI)

MUHAMMAD IHSAN DHOIFULLAH

Skripsi
sebagai salah satu syarat untuk memperoleh gelar
Sarjana pada
Program Studi Bisnis

PROGRAM STUDI BISNIS
SEKOLAH BISNIS
INSTITUT PERTANIAN BOGOR
BOGOR
2026



i

ji pada Ujian

wip

Peng Skrips
1. Dr. Nyayu Tri Lathifah Tirdasari, S.E., M.S.M.

2. Salsa Dilla, S.E., M.Si., Ph.D.

1m

@Hak cipta milik IPB University IPB C«Sm/\wﬁmwﬂw\

Hak Cipta Dilindungi Undang-undang

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah
b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IPB University.

_1w C:-(@—-m_ 2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin IPB University. . .
— Bogor Indonesia — Perpustakaan IPB University




JoAIUN ‘adl

Aus.

uep ueywnwnduaw Juese|iq 'z

Aley yninjas Nneje ue Feqgas ye

eAueqaa

P ui siny e

1 eduej undede yniuag

=
x
T
=
&
]
g=]
]
-

efuly neje yuun| ues

W

Qpsaaarup) gd 1w vidio yv o)

ASISIDATUN) Gd1

Judul Skripsi : Pengaruh Ambience terhadap Kenyamanan dan Customer

Nama
NIM

Prof. Dr. Ir. Arif Imam Suroso, M.Sc.

Ketua Program Studi:
Dr. Siti Jahroh, B.Sc., M.Sc.
NIP 197711262008122001

Experience (Studi Kasus Abuba Steak Cipete pasca Renovasi)

: Muhammad Thsan Dhoifullah
: K1401221131

Disetujui oleh

Diketahui oleh

viii

Tanggal Lulus:



X

PRAKATA

Penelitian yang berjudul “Pengaruh Ambience terhadap Kenyamanan dan
Customer experience Pelanggan (Studi Kasus Abuba Steak Cipete pasca-
Renovasi)” ini dilaksanakan selama periode kuliah di semester ke-8, tepatnya dari
bulan Januari 2026 hingga bulan Juni 2026. Perancangan proposal dimulai dari
Januari 2026 hingga memperoleh persetujuan proposal pada Maret 2026.
Selanjutnya, proses pengambilan data primer di lapangan dilaksanakan pada April
hingga Mei 2026, dan dilanjutkan pada Seminar Hasil pada Juli 2026. Penelitian
dilaksanakan di Abuba Steak Cipete, Jakarta Selatan kepada para pelanggan
Abuba secara langsung.

Ucapan terima kasih Saya ucapkan kepada pihak-pihak yang telah membantu
penelitian ini berjalan dan terselesaikan dengan baik, kepada:

1. Bapak Prof. Dr. Ir. Arif Imam Suroso, M.Sc selaku Dosen Pembimbing yang
telah membantu mengarahkan dan memberikan masukan dalam penelitian ini

2. Papa dan Mama yang selalu mendukung, mendoakan, serta memberikan
motivasi kepada penulis untuk semangat dan menyelesaikan studi di Sekolah
Bisnis

3. Bapak Rizal Baydillah dan Bapak Feri Haeruddin selaku perwakilan dari PT
Abuba Steak yang telah memberikan izin untuk melaksanakan penelitian di
Abuba Steak Cipete

4. Mujamil alias si Emil selaku teman baik penulis dari SMP hingga saat ini
yang menjadi tempat penulis untuk bercanda dan berkeluh kesah saat sedang
menyusun skripsi ini

5. Teman-teman di grup P1 x P2 x P3 yang telah menemani dan menjadi tempat
bercanda dan berkeluh kesah dari mulai masuk Sekolah Bisnis hingga
sekarang sudah selangkah lagi untuk lulus sarjana

6. Prisilia Andira selaku teman baik penulis dari SMA hingga saat ini yang
menjadi tempat penulis saling berbagi cerita dan berkeluh kesah tentang
dinamika skripsi ini

7. Mima, Kahfi, Radhit, Farrel, dan Fayyadh selaku teman satu bimbingan
penulis yang saling memotivasi dan mengevaluasi satu sama lain agar dapat
lulus bersama-sama

8. dr. Davin Silalahi yang menjadi motivasi penulis dalam konsisten berlari
selama skripsi sehingga dapat melampiaskan emosi dan stress pada kegiatan
yang positif, “Salahmu Lanang!”

9. Mikey Charles yang menjadi motivasi lari penulis sekaligus suka mereply
absurd dan asbun di media sosial yang menjadi hiburan bagi penulis saat
penat mengerjakan skripsi

10. dr. Tirta Mandira Hudhi alias CIPENG yang menjadi penghibur penulis saat
mengerjakan skripsi ini lewat postingan edukasi dan motivasinya yang penuh
emosi dan lucu di media sosial, “WLUWLUWLU GGMU DOK!”

Bogor, 14 Juli 2026

Muhammad Ihsan Dhoifullah
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