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Abstract: This study aims to analyze the influence of store atmosphere and product quality on customer
satisfaction at Kopi Sulfan Central Jakarta. The research method used a quantitative approach with non-
probability sampling technique through accidental sampling of 100 respondents. Data was collected using a
questionnaire with a 5-point Likert scale and analyzed using multiple linear regression with SPSS version 27. The
results showed that store atmosphere has a positive and significant effect on customer satisfaction (t count 4.408
>t table 1.984; sig. <0.001). Product quality also has a positive and significant effect on customer satisfaction (t
count 7.108 > t table 1.984; sig. <0.001). Simultaneously, both variables have a significant effect on customer
satisfaction (F count 203.200 > F table 3.090; sig. <0.01). The coefficient of determination shows that store
atmosphere and product quality can explain 80.7% of the variation in customer satisfaction. This study concludes
that coffeeshop management needs to pay attention to both aspects simultaneously to create optimal customer
satisfaction.
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Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh store atmosphere dan product quality terhadap
kepuasan pelanggan Kopi Sulfan Jakarta Pusat. Metode penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif dengan
teknik non-probability sampling melalui accidental sampling terhadap 100 responden. Data dikumpulkan
menggunakan kuesioner dengan skala Likert 5 poin dan dianalisis menggunakan regresi linear berganda dengan
bantuan SPSS versi 27. Hasil penelitian menunjukkan bahwa store atmosphere berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan (t hitung 4,408 >t tabel 1,984; sig. <0,001). Product quality juga berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan (t hitung 7,108 > t tabel 1,984; sig. <0,001). Secara simultan, kedua
variabel berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan (F hitung 203,200 > F tabel 3,090; sig. <0,01).
Koefisien determinasi menunjukkan bahwa store atmosphere dan product quality mampu menjelaskan 80,7%
variasi kepuasan pelanggan. Penelitian ini menyimpulkan bahwa manajemen coffeeshop perlu memperhatikan
kedua aspek tersebut secara bersamaan untuk menciptakan kepuasan pelanggan yang optimal.

Kata Kunci: Coffeeshop, Kepuasan Pelanggan, Regresi Linier Berganda, Kualitas Produk, Suasana Toko

1. PENDAHULUAN

Bisnis Coffeeshop di Indonesia telah mengalami pertumbuhan yang sangat pesat
dalam beberapa tahun terakhir, ditandai dengan kemunculan berbagai merek, baik lokal
maupun internasional yang bersaing secara intensif untuk menarik minat pelanggan (Rafika
& Yulhendri, 2020). Berdasarkan data yang dirilis oleh International Coffee Organization
(ICO), tingkat konsumsi kopi di Indonesia mencapai rekor tertinggi pada periode
2020/2021, yang mencerminkan peran kopi sebagai bagian integral dari gaya hidup
masyarakat Indonesia (Amerta & Warmika, 2023). Kepuasan pelanggan merupakan
indikator utama dalam menilai keberhasilan sebuah bisnis Coffeeshop karena pelanggan
yang merasa puas tidak hanya memiliki kecenderungan untuk melakukan kunjungan

kembali tetapi juga berperan sebagai alat promosi melalui rekomendasi kepada orang lain
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yang pada akhirnya tingkat kepuasan yang tinggi dapat mendorong terbentuknya loyalitas
pelanggan serta menurunkan kemungkinan munculnya keluhan terhadap produk maupun
layanan yang diberikan (Bagas Adi Pangestu et al., 2024). Hal ini menunjukkan bahwa
kepuasan pelanggan memiliki peranan yang utama karena keputusan pembelian sering
dipengaruhi oleh pengalaman yang mencangkup Store Atmosphere dan Product Quality
yang disajikan.

Store Atmosphere memiliki peran dalam setiap kegiatan usaha karena berfungsi
menciptakan suasana yang nyaman dan sesuai dengan keinginan pelanggan, sehingga
mendorong pelanggan untuk menghabiskan lebih banyak waktu di dalam toko dan menjadi
faktor daya tarik yang membedakan sebuah Coffeeshop dari kompetitor (Rijali &
Rahmawati, 2022). Menurut Indriastuty et al (2017) dalam penelitian (Sambara et al.,
2021) menyatakan bahwa Store Atmosphere juga merupakan bagian dari Marketing Mix
atau bauran pemasaran yang berperan strategis dalam menarik minat pembeli serta
memberikan kenyaman selama proses pemilihan produk yang ingin dibeli. Selain Store
Atmosphere, Product Quality yang ditawarkan oleh suatu usaha Coffeeshop juga menjadi
faktor yang tidak kalah dalam memengaruhi keputusan pelanggan dalam memilih tempat
tersebut (Rianti et al., 2023). Menurut Kotler & Amstrong (2012) dalam penelitian
(Febriani & Ahmad Fadili, 2021) Product Quality mencerminkan karakteristik dan
keunggulan dari produk yang disajikan dalam memenuhi kebutuhan pelanggan karena
dalam mempertahankan daya saing serta bertahan di tengah persaingan bisnis yang semakin
ketat, pelaku usaha Coffeeshop diwajibkan untuk dapat menciptakan keunggulan
kompetitif dengan meningkatkan Product Quality yang ditawarkan.

Faktor-faktor seperti Store Atmosphere serta Product Quality memiliki pengaruh
yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Rofi’ah, 2020). Terdapat berbagai penelitian
terdahulu terkait pengaruh Store Atmoshphere dan Product Quality terhadap kepuasan
pelanggan. Salah satunya yaitu penelitian yang dilakukan oleh (Febriani & Ahmad Fadili,
2021) menyatakan bahwa Store Atmosphere dan Product Quality berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan, hal ini menunjukkan bahwa perlu menciptakan
Store Atmosphere yang nyaman dan menjaga Product Quality guna meningkatkan
kepuasan dan loyalitas pelanggan. Sedangkan penelitian yang dilakukan oleh (Nur & Ali,
2022) menyatakan bahwa Store Atmosphere berpengaruh negatif dan tidak signifikan
terhadap kepuasan pelanggan.

Berdasarkan uraian di atas, dapat disimpulkan bahwa perbedaan hasil dalam sejumlah

penelitian terdahulu menimbulkan adanya kesenjangan penelitian (research gap).
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Kesenjangan ini menjadi dasar pertimbangan bagi peneliti untuk melanjutkan penelitian,
sekaligus membuka peluang untuk memperoleh penelitian yang mungkin berbeda dari
hasil-hasil penelitian sebelumnya. Penelitian ini dilakukan pada Kopi Sulfan Jakarta Pusat
dengan harapan penelitian ini dapat memberikan kontribusi strategis bagi Kopi Sulfan
Jakarta Pusat dalam perkembangannya di tengah persaingan bisnis yang kompetitif. Oleh
karena itu, penulis akan melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Store Atmosphere

dan Product Quality Terhadap Kepuasan Pelanggan Kopi Sulfan Jakarta Pusat™.

KAJIAN PUSTAKA

Store atmosphere merupakan komponen fundamental dalam menciptakan
pengalaman berbelanja yang positif bagi konsumen. Menurut Barry dan Evans (2018)
dalam penelitian Pangestu et al. (2023), suasana yang diciptakan dalam lingkungan toko
memiliki peran vital dalam membentuk persepsi dan kesan pelanggan, yang pada akhirnya
berdampak signifikan terhadap tingkat kepuasan yang dirasakan. Elemen-elemen store
atmosphere mencakup bagian luar toko, bagian dalam toko, tata letak ruangan, serta display
interior (Diana & Bahgie, 2020). Pengukuran store atmosphere dapat dilakukan melalui
beberapa indikator utama yang dikemukakan oleh Arif et al. (2024), yaitu desain bangunan,
background music, suhu ruangan, dan pengaturan tempat duduk atau tata ruang. Keempat
indikator ini saling berinteraksi dalam menciptakan atmosfer yang kondusif bagi
pengalaman berbelanja pelanggan. Kualitas produk merupakan aspek yang harus
diperhatikan oleh setiap bisnis dalam upaya meningkatkan daya saing. Menurut Nasution
(2001:17) dalam penelitian Mudayanti et al. (2023), product quality diharapkan dapat
melebihi kualitas produk pesaing sehingga mampu memberikan kepuasan optimal kepada
pelanggan. Konsep kualitas yang baik tidak hanya terbatas pada aspek daya tahan produk,
tetapi juga mencakup kemampuan produk dalam memenuhi harapan dan kebutuhan
pelanggan (Rochma et al., 2024). Dalam coffeeshop, Tjiptono (2015) dalam penelitian
Monica (2024) mendefinisikan kualitas produk sebagai karakteristik yang mendukung
kemampuan bisnis untuk memuaskan kebutuhan pelanggan.

Indikator kualitas produk yang relevan untuk coffeeshop meliputi rasa dan aroma,
tampilan penyajian, konsistensi produk, serta inovasi menu dan cita rasa. Dengan
memperhatikan indikator-indikator tersebut, coffeeshop dapat meningkatkan kualitas
produk secara menyeluruh dan menciptakan kepuasan serta pengalaman positif yang
berkelanjutan bagi pelanggan. Kepuasan pelanggan didefinisikan oleh Sangadji (2013:180)

dalam penelitian Purba & Sagala (2025) sebagai perasaan senang yang muncul ketika
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pelanggan membandingkan ekspektasi awal terhadap produk atau layanan dengan
pengalaman nyata yang mereka rasakan setelah menggunakannya. Konsep ini menekankan
keselarasan antara harapan dan realitas dalam menciptakan kepuasan. Indrasari (2019)
dalam penelitian Rachmawati (2024) mengidentifikasi lima faktor utama yang secara
signifikan mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan, yaitu kualitas produk, kualitas
pelayanan, aspek emosional, dan harga. Sementara itu, untuk mengukur tingkat kepuasan
pelanggan, lrawan (2008) dalam penelitian Roynaldus A. K. Agung et al. (2023)
mengemukakan empat indikator utama yang dapat dijadikan acuan, yaitu rasa kepuasan,
kesediaan untuk melakukan pembelian ulang, kemauan untuk merekomendasikan kepada
orang lain, dan terpenuhinya harapan setelah pembelian.

Berdasarkan landasan teoritis yang telah diuraikan, penelitian ini merumuskan tiga
hipotesis utama. Pertama, store atmosphere berpengaruh signifikan secara parsial terhadap
kepuasan pelanggan di Kopi Sulfan Jakarta Pusat. Kedua, product quality berpengaruh
signifikan secara parsial terhadap kepuasan pelanggan di lokasi yang sama. Ketiga, store
atmosphere dan product quality secara simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan di Kopi Sulfan Jakarta Pusat. Ketiga hipotesis ini akan diuji untuk memvalidasi

hubungan antara variabel-variabel tersebut dalam industri coffeeshop.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan desain penelitian kuantitatif sebagai kerangka utama
untuk menjelaskan metode dan prosedur yang digunakan dalam proses pemilihan,
pengumpulan, dan analisis data. Menurut Sangadji dan Sopiah (2010) dalam penelitian
Suhartina (2022), desain penelitian merupakan kerangka fundamental yang mengarahkan
seluruh proses penelitian. Pendekatan kuantitatif dipilih karena sesuai dengan definisi
Sugiyono (2019:16) dalam penelitian Rosmita & Andella (2023), yang menyatakan bahwa
metode ini menggunakan data berbentuk angka untuk mengukur atau menganalisis
variabel-variabel tertentu dalam suatu populasi maupun sampel. Populasi dalam penelitian
ini adalah pelanggan yang berkunjung ke Kopi Sulfan Jakarta Pusat, yang merupakan
kelompok generalisasi dengan karakteristik dan kualitas tertentu yang telah ditentukan
untuk diteliti sebagai dasar penarikan kesimpulan (Yuliani & Supriatna, 2023).

Mengingat populasi tidak diketahui secara pasti, penelitian ini menggunakan teknik
non-probability sampling dengan metode accidental sampling, yaitu teknik penentuan
sampel berdasarkan kebetulan di mana responden yang dijadikan sampel adalah individu

yang secara tidak sengaja ditemui peneliti di lokasi penelitian (Evi Novita Sari et al., 2023).
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Penentuan jumlah sampel dilakukan menggunakan rumus Lemeshow dengan tingkat
kepercayaan 95% dan margin error 10%, yang menghasilkan jumlah sampel sebesar 100
responden. Jumlah ini dipandang telah mencukupi untuk memperolen data yang
representatif sesuai dengan tujuan penelitian dan memenuhi persyaratan statistik untuk
analisis yang akan dilakukan.

Pengumpulan data dilakukan melalui kuesioner yang disebarkan pada tanggal 29
April 2025 hingga 4 Mei 2025. Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang
dilakukan dengan menyusun sejumlah pertanyaan atau pernyataan yang diajukan kepada
responden untuk dijawab sesuai dengan pengalamannya (Hartono et al., 2023). Instrumen
penelitian menggunakan skala Likert 5 poin yang berkisar dari "Sangat Tidak Setuju™ (skor
1) hingga "Sangat Setuju” (skor 5). Skala Likert dipilih karena merupakan alat ukur yang
efektif untuk mengetahui sikap, pandangan, dan persepsi individu terhadap fenomena sosial
tertentu (Sugiono, 2014 dalam penelitian Kakambong et al., 2020). Analisis data dilakukan
secara kuantitatif menggunakan Statistical Package For The Social Sciences (SPSS) versi
27. Tahapan analisis dimulai dengan uji kualitas data yang mencakup uji validitas dan
reliabilitas. Uji validitas dilakukan dengan membandingkan nilai r hitung dengan r tabel
pada tingkat signifikansi 5%, sementara uji reliabilitas menggunakan nilai Cronbach's
Alpha dengan batas minimal 0,6 sebagai indikator instrumen yang dapat dipercaya.

Uji asumsi klasik dilakukan untuk memastikan model regresi memenuhi persyaratan
statistik, meliputi uji normalitas menggunakan grafik Normal PP Plot dan metode
Kolmogorov-Smirnov, uji multikolinieritas dengan kriteria tolerance > 0,1 dan VIF < 10,
uji heteroskedastisitas melalui analisis sebaran titik residual, dan uji autokorelasi
menggunakan Durbin Watson Test. Analisis utama menggunakan regresi linear berganda
untuk mengevaluasi pengaruh variabel independen (store atmosphere dan product quality)
terhadap variabel dependen (kepuasan pelanggan). Pengujian hipotesis dilakukan melalui
uji t untuk mengetahui pengaruh parsial masing-masing variabel independen dan uji F
untuk mengetahui pengaruh simultan seluruh variabel independen terhadap variabel
dependen, dengan tingkat signifikansi 0,05. Analisis dilengkapi dengan uji koefisien
determinasi (R?) untuk mengetahui persentase variasi variabel dependen yang dapat

dijelaskan oleh variabel independen secara bersama-sama.
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HASIL DAN PEMBAHASAN
Hasil

Penelitian ini melibatkan 100 responden pelanggan Kopi Sulfan Jakarta Pusat dengan
pengumpulan data dilakukan pada periode 29 April hingga 4 Mei 2025. Berdasarkan
karakteristik demografi, responden didominasi oleh perempuan sebesar 61%, sedangkan
laki-laki sebesar 39%. Distribusi usia menunjukkan dominasi kelompok usia 17-25 tahun
sebesar 81%, diikuti kelompok kurang dari 17 tahun (10%), usia 26-35 tahun (5%), dan
lebih dari 35 tahun (4%). Dari segi pekerjaan, mayoritas responden adalah
pelajar/mahasiswa (63%), pegawai swasta (19%), pekerja lainnya (16%), dan ibu rumah
tangga (2%). Analisis deskriptif menggunakan skala interval dengan rentang 1,00-5,00
yang dikategorikan menjadi lima tingkatan. Variabel store atmosphere menunjukkan rata-
rata skor 4,28 yang termasuk dalam kategori "sangat setuju”, mengindikasikan bahwa
responden menilai atmosfer toko sangat baik. Variabel product quality memperoleh rata-
rata skor 4,14 dalam kategori "setuju”, menunjukkan kualitas produk yang baik dalam
aspek rasa dan aroma, tampilan penyajian, konsistensi produk, serta inovasi menu. Variabel
kepuasan pelanggan mencapai rata-rata skor tertinggi yaitu 4,30 dalam kategori "sangat
setuju”, mengindikasikan tingkat kepuasan pelanggan yang sangat tinggi.

Uji validitas menunjukkan bahwa semua indikator dalam ketiga variabel memiliki
nilai r hitung lebih besar dari r tabel (0,196), sehingga seluruh instrumen penelitian
dinyatakan valid. Uji reliabilitas menggunakan Cronbach's Alpha menunjukkan nilai yang
sangat baik untuk semua variabel: store atmosphere (0,905), product quality (0,934), dan
kepuasan pelanggan (0,926), yang semuanya melebihi batas minimum 0,6 sehingga
instrumen dinyatakan reliabel. Uji normalitas menggunakan grafik Normal P-Plot dan uji
Kolmogorov-Smirnov menunjukkan data berdistribusi normal dengan nilai Asymptotic Sig
sebesar 0,076 > 0,05. Uji multikolinearitas menunjukkan tidak terdapat multikolinearitas
antara variabel independen dengan nilai tolerance 0,301 > 0,1 dan VIF 3,322 < 10. Uji
heteroskedastisitas menunjukkan tidak terdapat heteroskedastisitas karena titik-titik
tersebar secara acak tanpa membentuk pola tertentu. Uji autokorelasi menggunakan Durbin
Watson menghasilkan nilai 1,954 yang berada di antara dU (1,715) dan 4-dU (2,285),
menunjukkan tidak terdapat autokorelasi.

Persamaan regresi linear berganda yang diperoleh adalah Y = 5,048 + 0,363X: +
0,546X.. Konstanta sebesar 5,048 menunjukkan nilai tetap kepuasan pelanggan ketika

variabel lain tidak berpengaruh. Koefisien regresi store atmosphere sebesar 0,363 dan
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product quality sebesar 0,546 menunjukkan bahwa kedua variabel berpengaruh positif
terhadap kepuasan pelanggan, dengan product quality memiliki pengaruh yang lebih besar.
Uji t menunjukkan bahwa store atmosphere memiliki nilai t hitung 4,408 > t tabel 1,984
dengan signifikansi <0,001 < 0,05, sehingga H: diterima. Product quality memiliki nilai t
hitung 7,108 > t tabel 1,984 dengan signifikansi <0,001 < 0,05, sehingga H> diterima. Uji
F menunjukkan nilai F hitung 203,200 > F tabel 3,090 dengan signifikansi <0,01 < 0,05,
sehingga Hs diterima. Uji koefisien determinasi menunjukkan nilai R Square sebesar 0,807
atau 80,7%, artinya store atmosphere dan product quality dapat menjelaskan 80,7% variasi

kepuasan pelanggan, sementara 19,3% dijelaskan oleh variabel lain di luar penelitian.

Pembahasan

Hasil penelitian membuktikan bahwa store atmosphere berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Elemen-elemen seperti desain bangunan,
background music, suhu ruangan, dan pengaturan tempat duduk terbukti menciptakan
pengalaman berbelanja yang menyenangkan dan meningkatkan kepuasan pelanggan.
Temuan ini sejalan dengan penelitian Agustin & Badi (2025) yang menunjukkan pengaruh
positif store atmosphere terhadap kepuasan pelanggan. Product quality juga terbukti
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Kualitas dalam aspek rasa
dan aroma, tampilan penyajian, konsistensi produk, serta inovasi menu menjadi faktor
utama yang mendorong kepuasan pelanggan. Hasil ini konsisten dengan penelitian
Nurasiah & Rahayu (2025) yang menegaskan pengaruh positif product quality terhadap
kepuasan pelanggan. Secara simultan, store atmosphere dan product quality terbukti
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, menunjukkan bahwa kedua variabel
saling melengkapi dalam menciptakan pengalaman pelanggan yang memuaskan. Temuan
ini didukung oleh penelitian Manasika et al. (2025) yang menunjukkan pengaruh simultan
kedua variabel terhadap kepuasan pelanggan. Manajemen coffeeshop perlu memperhatikan
kedua aspek store atmosphere dan product quality secara bersamaan untuk menciptakan
kepuasan pelanggan yang optimal. Namun, penelitian ini memiliki keterbatasan dalam hal
jumlah variabel yang terbatas, lokasi penelitian yang spesifik, kemungkinan bias dalam
pengisian kuesioner, dan waktu penelitian yang terbatas sehingga observasi tidak dapat

dilakukan secara menyeluruh
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5. KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan uji statistik yang telah dilakukan terkait pengaruh
store atmosphere dan product quality terhadap kepuasan pelanggan Kopi Sulfan Jakarta
Pusat, dapat disimpulkan beberapa temuan. Penelitian menunjukkan bahwa store
atmosphere berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan di Kopi
Sulfan Jakarta Pusat. Hal ini mengindikasikan bahwa elemen-elemen suasana toko seperti
desain bangunan, background music, suhu ruangan, dan pengaturan tempat duduk (sitting
layout) memiliki peran krusial dalam menciptakan kenyamanan dan kepuasan pelanggan.
Temuan serupa juga diperoleh untuk variabel product quality, yang terbukti berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan Kopi Sulfan Jakarta Pusat. Kualitas
produk yang mencakup rasa dan aroma, tampilan penyajian, konsistensi produk, serta
inovasi menu dan cita rasa mampu meningkatkan pengalaman positif pelanggan dan pada
akhirnya berkontribusi terhadap peningkatan kepuasan mereka. Analisis lebih lanjut
menunjukkan bahwa kombinasi store atmosphere dan product quality secara simultan
memberikan kontribusi sebesar 80,7% terhadap kepuasan pelanggan. Angka ini
mendemonstrasikan bahwa kedua variabel tersebut memiliki peran yang sangat signifikan
dalam membentuk kepuasan pelanggan di Kopi Sulfan Jakarta Pusat. Sementara itu, 19,3%
sisanya dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak termasuk dalam lingkup penelitian ini.

Saran

Berdasarkan hasil penelitian yang telah diperoleh, terdapat beberapa rekomendasi
yang dapat dijadikan masukan dan acuan untuk perbaikan di masa mendatang. Bagi peneliti
selanjutnya, disarankan untuk memperluas cakupan penelitian dengan menambahkan
variabel lain seperti harga, promosi, atau kualitas pelayanan. Penambahan variabel-variabel
tersebut diharapkan dapat memberikan pemahaman yang lebih komprehensif mengenai
faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan pelanggan. Untuk pihak manajemen Kopi
Sulfan Jakarta Pusat, terdapat beberapa area yang dapat ditingkatkan berdasarkan temuan
penelitian. Pertama, disarankan untuk melakukan perbaikan terhadap aspek penataan tata
letak ruangan guna menciptakan suasana yang lebih nyaman dan kondusif bagi pelanggan.
Perbaikan ini diharapkan dapat berkontribusi langsung terhadap peningkatan kepuasan

pelanggan. Kedua, pihak Kopi Sulfan perlu memperkuat standar kualitas produk secara
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berkelanjutan untuk menjaga konsistensi produk. Upaya ini merupakan strategi dalam

mempertahankan loyalitas pelanggan dan memastikan keberlanjutan bisnis jangka panjang.
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