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Abstract. The coffee shop industry in Indonesia is growing rapidly along with changes in people's lifestyles that 

make coffee shops not just a place to enjoy coffee, but also a space to socialize, work, and support a modern 

lifestyle. Increasingly competitive competition requires every business actor, including Noerani Coffee, East 

Medan, to be able to provide customer satisfaction by improving service quality, store atmosphere, and 

appropriate promotional strategies. The problematic phenomenon found at Noerani Coffee is the persistence of 

customer complaints related to unresponsive service, a less than optimal atmosphere, and limited promotions. 

This study aims to analyze the influence of responsiveness, store atmosphere, and promotions on customer 

satisfaction at Noerani Coffee, East Medan. The study used a quantitative approach with a purposive sampling 

technique, involving 169 Noerani Coffee customer respondents. Data were collected through questionnaires, 

tested with validity and reliability tests, and analyzed using multiple linear regression analysis methods through 

the SPSS 26.0 program. The results showed that responsiveness had a positive and significant effect on customer 

satisfaction, store atmosphere had a positive and significant effect, and promotions also had a positive and 

significant effect. Simultaneously, the three independent variables have a significant effect on customer 

satisfaction with an R-Square value of 0.784, which means that 78.4% of the variation in customer satisfaction is 

explained by responsiveness, store atmosphere, and promotion, while the remaining 21.6% is influenced by other 

factors outside the study. In conclusion, increasing the speed and responsiveness of service, creating a 

comfortable coffee shop atmosphere, and effective promotions have been proven to be able to increase customer 

satisfaction. This study is expected to be a strategic input for Noerani Coffee in strengthening its competitiveness 

through excellent service, a supportive store atmosphere, and targeted promotions, so that it can maintain 

customer loyalty amidst increasingly tight competition in the coffee shop industry. 
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Abstrak Industri coffee shop di Indonesia berkembang pesat seiring perubahan gaya hidup masyarakat yang 

menjadikan coffee shop bukan sekadar tempat menikmati kopi, melainkan juga sebagai ruang bersosialisasi, 

bekerja, dan menunjang gaya hidup modern. Persaingan yang semakin kompetitif menuntut setiap pelaku usaha, 

termasuk Noerani Coffee Medan Timur, untuk mampu memberikan kepuasan pelanggan melalui peningkatan 

kualitas pelayanan, suasana toko, dan strategi promosi yang tepat. Fenomena permasalahan yang ditemukan di 

Noerani Coffee adalah masih adanya keluhan pelanggan terkait pelayanan yang kurang tanggap, suasana yang 

belum optimal, serta promosi yang terbatas. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh responsiveness, 

store atmosphere, dan promosi terhadap kepuasan pelanggan pada Noerani Coffee Medan Timur. Penelitian 

menggunakan pendekatan kuantitatif dengan teknik purposive sampling, melibatkan 169 responden pelanggan 

Noerani Coffee. Data dikumpulkan melalui kuesioner, diuji dengan uji validitas dan reliabilitas, serta dianalisis 

menggunakan metode analisis regresi linier berganda melalui program SPSS 26.0. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa responsiveness berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, store atmosphere 

berpengaruh positif dan signifikan, dan promosi juga berpengaruh positif dan signifikan. Secara simultan, ketiga 

variabel independen tersebut berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai R-Square sebesar 

0,784, yang berarti 78,4% variasi kepuasan pelanggan dijelaskan oleh responsiveness, store atmosphere, dan 

promosi, sedangkan sisanya 21,6% dipengaruhi oleh faktor lain di luar penelitian.Kesimpulannya, peningkatan 

kecepatan dan ketanggapan pelayanan, penciptaan suasana coffee shop yang nyaman, serta promosi yang efektif 

terbukti mampu meningkatkan kepuasan pelanggan. Penelitian ini diharapkan menjadi masukan strategis bagi 

Noerani Coffee dalam memperkuat daya saing melalui pelayanan prima, atmosfer toko yang mendukung, dan 

promosi yang tepat sasaran. 
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1. LATAR BELAKANG 

  Industri coffee shop di Indonesia saat ini mengalami perkembangan yang sangat pesat, 

seiring dengan perubahan gaya hidup masyarakat yang semakin menekankan pentingnya 

pengalaman bersosialisasi dan menghabiskan waktu luang di luar rumah. Coffee shop kini tidak 

hanya dipandang sebagai tempat menikmati minuman kopi, melainkan juga berfungsi sebagai 

ruang interaksi sosial, tempat bekerja, sekaligus simbol gaya hidup modern. Persaingan yang 

ketat menuntut pelaku usaha untuk mampu memahami kebutuhan dan harapan konsumen agar 

dapat memberikan kepuasan pelanggan. Upaya tersebut menjadi kunci untuk menjaga 

kelangsungan bisnis serta menghindari risiko kehilangan pelanggan hingga kebangkrutan. 

  Dalam konteks industri coffee shop, kepuasan pelanggan memegang peranan penting 

karena menjadi faktor utama yang menentukan keberlanjutan usaha. Kepuasan sendiri 

diartikan sebagai perasaan senang, lega, atau puas yang timbul akibat terpenuhinya harapan 

konsumen atas produk atau jasa yang mereka gunakan. Apabila kinerja yang diterima lebih 

rendah dari ekspektasi, konsumen akan merasa kecewa; sebaliknya, jika kinerja sesuai harapan 

maka mereka puas, dan bila melebihi harapan, pelanggan akan merasa sangat puas. Hal ini 

sesuai dengan pandangan Kotler dan Keller (2018), Rohaeni & Marwa (2018), Tjiptono (2014), 

serta Firmansyah (2018) yang menekankan pentingnya kesesuaian antara kinerja layanan 

dengan harapan pelanggan. 

  Pelanggan yang merasa puas cenderung menjadi pengguna setia bahkan dapat berubah 

menjadi pelanggan loyal, sehingga perusahaan perlu memberikan pelayanan optimal untuk 

mempertahankannya. Beberapa penelitian terdahulu mendukung pentingnya faktor layanan, 

promosi, dan suasana toko dalam membentuk kepuasan konsumen. Wijaya & Sujana (2020) 

menegaskan kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, sedangkan 

Effendi & Chandra (2020) menemukan bahwa promosi dan kualitas layanan berdampak pada 

kepuasan melalui keputusan pembelian. Temuan Prabowo (2021) menunjukkan bahwa kualitas 

layanan dan persepsi harga memengaruhi kepuasan konsumen pada transportasi daring, 

sementara Aristayasa et al. (2020) membuktikan brand image dan persepsi harga juga memiliki 

kontribusi terhadap kepuasan konsumen. 
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Tabel 1. Data jumlah pelanggan Noerani Coffee. 

 

  Noerani Coffee Shop yang beroperasi sejak tahun 2019 di Jalan Jodipati, Medan Timur, 

menghadapi tantangan dalam mempertahankan pelanggan di tengah maraknya persaingan 

coffee shop lainnya. Permasalahan yang muncul di antaranya adalah pelayanan yang dinilai 

kurang tanggap, suasana yang belum sepenuhnya nyaman, serta kegiatan promosi yang masih 

terbatas. Berdasarkan data jumlah pengunjung tahun 2024 yang mencapai 2.000 orang, 

ditemukan adanya ketidakpuasan dari sebagian pelanggan melalui hasil pra-survei. Hal ini 

mendorong perlunya evaluasi terhadap kualitas pelayanan, atmosfer toko, dan strategi promosi 

yang diterapkan. Oleh karena itu, penelitian ini berfokus untuk mengkaji lebih dalam pengaruh 

responsiveness, store atmosphere, dan promosi terhadap kepuasan pelanggan pada Noerani 

Coffee Shop Medan Timur.. 

 

2. KAJIAN TEORITIS 

Kepuasan Pelanggan 

  Menurut Tjiptono (2014) dalam Afrilliana (2020), kepuasan pelanggan merupakan 

perasaan senang maupun kecewa yang timbul setelah konsumen membandingkan persepsinya 

terhadap kinerja atau hasil suatu produk dengan harapan yang dimilikinya. Sementara itu, 

Firmansyah (2018) mendefinisikan kepuasan pelanggan sebagai tingkat penilaian atau ukuran 

yang menunjukkan sejauh mana konsumen merasa puas dan senang terhadap produk atau jasa 

yang mereka terima. Dalam praktik pemasaran, mempertahankan konsumen yang sudah ada 

dinilai lebih menguntungkan dibandingkan mencari konsumen baru. Oleh karena itu, pemasar 

harus memastikan pelanggan yang ada tetap memperoleh kepuasan dari proses pembelian 
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maupun penggunaan produk. Dengan demikian, kepuasan konsumen menjadi aspek utama 

yang harus diperhatikan dalam kegiatan pemasaran. 

  Ada beberapa indikator Kepuasan Pelanggan menurut (Indrasari, 2019) yaitu sebagai 

berikut: (1) Kesesuaian harapan. (2) Minat berkunjung kembali. (3) Kesediaan 

merekomendasikan. 

 

Daya Tanggap 

  Menurut Suparyanto dan Rosad (2005) dalam Irma & Saputra (2020), responsiveness 

atau daya tanggap merupakan kebijakan untuk membantu konsumen dengan memberikan 

layanan secara cepat, tepat, serta disertai penyampaian informasi yang jelas. Sementara itu, 

Parasuraman (dalam Irma & Saputra, 2020) menjelaskan bahwa responsiveness adalah 

kesediaan dan keinginan karyawan untuk melayani serta memenuhi kebutuhan konsumen. 

Apabila konsumen dibiarkan menunggu tanpa alasan yang jelas, hal tersebut dapat 

menimbulkan kesan negatif terhadap perusahaan. Dengan demikian, kualitas pelayanan daya 

tanggap dapat diartikan sebagai kemampuan perusahaan dalam memberikan penjelasan yang 

tepat sehingga pelanggan merasa diperhatikan dan dapat merespons layanan yang mereka 

terima. Ada beberapa indikator Daya Tanggap menurut (Irma & Saputra, 2020) yaitu sebagai 

berikut: (1) Kecepatan pelayanan. (2) Perusahaan memiliki kesigapan untuk permintaan 

konsumen. (3) Proses pembayaran dan pengaturan yang mudah. 

 

Suasana Toko 

  Store atmosphere adalah gabungan dari berbagai elemen fisik seperti desain arsitektur, 

tata letak produk (display), pencahayaan, warna, suhu ruangan, musik, dan aroma yang 

berfungsi membangkitkan respons emosional pelanggan serta memengaruhi persepsi mereka 

dalam keputusan pembelian (Purnomo, 2017 dalam Dahmiri & Bhayangkari, 2020). Aditya 

(2023) menambahkan bahwa store atmosphere merupakan perpaduan karakteristik fisik toko, 

mulai dari arsitektur, tata letak, pencahayaan, pemajangan, warna, temperatur, musik hingga 

aroma, yang secara keseluruhan akan membentuk citra tertentu dalam benak konsumen. 

  Selanjutnya, menurut Tanjung (2020) dalam Jannah (2022), store atmosphere 

merupakan aspek fisik yang sangat krusial bagi bisnis ritel karena berperan dalam menciptakan 

kenyamanan sesuai dengan harapan konsumen, sehingga membuat pelanggan betah berada di 

toko dan secara tidak langsung mendorong mereka untuk melakukan pembelian. 
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Berdasarkan pandangan para ahli tersebut, dapat disimpulkan bahwa store atmosphere adalah 

suasana toko yang sengaja dirancang melalui elemen interior maupun eksterior, tata letak, arus 

lalu lintas pengunjung, kenyamanan, suhu ruangan, pelayanan, musik pengiring, seragam 

karyawan, fasilitas, hingga keunikan desain toko. Kombinasi elemen-elemen ini mampu 

menciptakan daya tarik bagi konsumen, membuat mereka merasa nyaman, serta meningkatkan 

minat untuk membeli dan menggunakan jasa yang ditawarkan. Ada beberapa indikator Suasana 

Toko menurut (Jannah, 2022) yaitu sebagai berikut: (1) Store Exterior (Bagian depan toko). 

(2) General Interior (Bagian dalam toko). (3) Store Layout (Tata letak). (4) Interior Display 

(Pajangan) 

 

Promosi 

  Promosi merupakan salah satu cara perusahaan menyampaikan informasi terkait 

produk kepada konsumen dan menjadi bagian penting dari bauran komunikasi pemasaran. 

Promosi berfungsi untuk memperkenalkan produk sekaligus memengaruhi keputusan 

konsumen agar tertarik membeli maupun menggunakan produk tersebut. Menurut Syahputra 

(2019) dalam Ningrum et al. (2023), promosi adalah aktivitas komunikasi yang dilakukan oleh 

individu maupun perusahaan dengan masyarakat luas, dengan tujuan memperkenalkan suatu 

barang, jasa, merek, ataupun perusahaan, serta mendorong masyarakat agar mau membeli dan 

menggunakannya. Sementara itu, Putri & Safri (2015) mendefinisikan promosi sebagai bentuk 

komunikasi pemasaran, yaitu aktivitas yang menyebarkan informasi, memengaruhi, 

membujuk, sekaligus mengingatkan pasar sasaran mengenai perusahaan dan produk yang 

ditawarkan, sehingga konsumen bersedia menerima, membeli, serta loyal terhadap produk 

tersebut. Aktivitas promosi juga dapat melibatkan penetapan harga, perencanaan distribusi, 

hingga pengelolaan biaya penjualan. Berdasarkan berbagai definisi tersebut, dapat disimpulkan 

bahwa promosi adalah strategi komunikasi pemasaran yang dijalankan perusahaan untuk 

memperkenalkan produk atau jasa, memengaruhi perilaku konsumen, serta meningkatkan 

minat dan keputusan pembelian. Aktivitas ini dilakukan melalui berbagai metode, seperti iklan, 

personal selling, promosi penjualan, hubungan masyarakat, dan pemasaran langsung. Ada 

beberapa indikator Promosi menurut (Kotler & Keller, 2016) yaitu sebagai berikut: (a) Pesan 

Promosi adalah tolak ukur seberapa baik pesan promosi dilakukan dan disampaikan ke 

konsumen atau pasar. (b) Media Promosi adalah media yang dipilih dan digunakan oleh 

perusahaan untuk melakukan promosi. (c) Waktu Promosi adalah seberapa lama waktu 

perusahaan untuk melakukan program promosi. (d) Frekuensi Promosi adalah jumlah promosi 

penjualan yang dilakukan dalam suatu waktu oleh perusahaan melalui media promosi 
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penjualan. 

 

3. METODE PENELITIAN 

Lokasi dan Waktu Penelitian 

  Lokasi penelitian merupakan tempat di mana peneliti dapat mengamati secara 

langsung fenomena yang terjadi untuk memperoleh data yang valid dan relevan. Penelitian 

ini dilakukan di Noerani Coffee Shop yang ber alamat Jl. Jodipati, Perintis, Kec. Medan 

Tim., Kota Medan, Sumatera Utara 20233. Waktu penelitian dilaksanakan pada bulan 

November sampai dengan selesai. 

 

Jenis Penelitian 

  Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif, karena bertujuan untuk 

menganalisis hubungan antara dua atau lebih variabel. Instrumen yang digunakan berupa 

kuesioner dengan analisis data melalui teknik statistik, sehingga dapat diketahui sejauh 

mana pengaruh responsiveness (kecepatan tanggap), store atmosphere (suasana toko), dan 

promosi terhadap kepuasan pelanggan pada coffee shop. Melalui penelitian ini diharapkan 

diperoleh bukti empiris mengenai faktor-faktor yang berperan dalam membentuk kepuasan 

pelanggan, yang selanjutnya dapat dijadikan dasar bagi pengelola untuk meningkatkan 

kualitas layanan dan strategi pemasaran coffee shop. 

 

Populasi dan Sampel 

Populasi 

  Sugiyono (2018) dalam Syarifuddin & Saudi (2022) menjelaskan bahwa populasi 

merupakan wilayah generalisasi yang terdiri atas objek atau subjek dengan kualitas serta 

karakteristik tertentu yang telah ditetapkan peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik 

kesimpulannya. Berdasarkan definisi tersebut, populasi dalam penelitian ini adalah seluruh 

pelanggan Noerani Coffee Shop Medan Timur pada periode Januari 2024 hingga Oktober 

2024, dengan jumlah total sebanyak 2.000 orang. Namun, dari keseluruhan jumlah tersebut, 

hanya 15% yang dijadikan sebagai populasi penelitian, yakni pelanggan yang merasa puas 

dan loyal terhadap Noerani Coffee. Dari hasil identifikasi, jumlah pelanggan yang 

memenuhi kriteria tersebut adalah 300 orang, sehingga populasi dalam penelitian ini 

ditetapkan sebanyak 300 responden. 
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Sampel 

  Sampel merupakan bagian kecil dari populasi yang memiliki karakteristik serupa 

dengan populasi tersebut. Apabila jumlah populasi terlalu besar sehingga sulit diteliti secara 

keseluruhan akibat keterbatasan biaya, tenaga, maupun waktu, maka peneliti dapat 

menggunakan sampel sebagai representasi dari populasi. Dengan menggunakan sampel yang 

representatif, hasil penelitian diharapkan mampu menggambarkan kondisi dan karakteristik 

populasi secara keseluruhan. 

  Dalam penelitian ini, teknik pengambilan sampel menggunakan purposive sampling, 

yaitu teknik penentuan sampel berdasarkan kriteria tertentu yang sesuai dengan tujuan 

penelitian. Pemilihan teknik ini dilakukan karena penelitian bertujuan untuk menganalisis 

pengaruh responsiveness, store atmosphere, dan promosi terhadap kepuasan pelanggan yang 

sesuai dengan kriteria yang telah ditentukan. 

  Ukuran sampel ditetapkan berdasarkan tabel Krejcie dan Morgan (1970) dengan tingkat 

kesalahan (margin of error) sebesar 5%. Berdasarkan perhitungan tersebut, jumlah sampel yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah 169 responden. 

 

Instrumen Penelitian  

   Dalam proses pengumpulan data pada penelitian ini, digunakan instrumen yang 

diharapkan telah teruji validitas dan reliabilitasnya. Untuk mengevaluasi validitas dan 

reliabilitas kuesioner yang digunakan, peneliti melakukan uji coba terhadap kuesioner tersebut 

sebagai langkah awal sebelum digunakan secara penuh dalam penelitian. Agar dapat 

mengetahui bahwa ada pertanyaan yang  mengandung jawaban yang kurang objektif, kurang 

jelas atau membingungkan (Sugiyono, 2019). 

 

Uji Validitas 

   Validitas merupakan derajad ketepatan antara data yang terjadi pada obyek penelitian 

dengan daya yang dapat dilaporkan oleh peneliti. Dengan demikian data yang valid adalah data 

"yang tidak berbeda" antar data yang dilaporkan oleh peneliti dengan data yang sesungguhnya 

terjadi pada obyek penelitian (Sugiyono, 2013). 
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Uji Reliabilitas 

   Menurut Widodo S, (2023) menyatakan bahwa Reliabilitas adalah tes untuk mengukur 

atau mengamati sesuatu yang menjadi objek ukur. Suatu tes dapat dikatakan mempunyai 

reliabilitas yang tinggi jka tes tersebut dapat memberikan hsil yang tetap sama. 

 

Uji Asumsi Klasik 

Uji Normalitas 

   Menurut Ghozali (2018), uji normalitas bertujuan untuk mengetahui apakah dalam 

suatu model regresi, variabel independen maupun dependen memiliki distribusi data yang 

normal atau tidak. Jika data tidak berdistribusi normal, maka hasil pengujian statistik dapat 

menjadi kurang valid atau mengalami penurunan kualitas. 

Uji Multikolinearitas 

   Multikolinearitas terjadi ketika ada korelasi tinggi antara variabel independen, yang 

dapat menyebabkan masalah dalam mengestimasi koefisien jalur. Uji multikolinearitas 

biasanya dilakukan dengan menggunakan faktor-faktor inflasi varian (Variance Inflation 

Factor/VIF) untuk setiap variabel independen. Nilai VIF < 10 dan Tolerance > 0,1 

menunjukkan tidak adanya multikolinearitas yang signifikan (Iba, 2024). 

Uji Heteroskedastisitas 

   Heteroskedastisitas merujuk pada ketidaksesuaian varians antara residual model 

regresi. Untuk menguji heteroskedastisitas, beberapa metode yang umum digunakan termasuk 

Breusch-Pagan test, White test, dan visual inspection of residual plots. Ketika terdeteksi 

adanya heteroskedastisitas, hasil uji parameter dalam analisis jalur dapat menjadi tidak 

konsisten dan efisiensi model regresi dapat terpengaruh (Iba & Wardhana, 2024). 

 

Analisis Linear Berganda 

  Menurut Sugiyono (2018), regresi linear berganda digunakan oleh peneliti untuk 

memprediksi perubahan atau fluktuasi variabel dependen. Metode ini diterapkan ketika 

terdapat minimal dua variabel independen yang memengaruhi variabel dependen. Dalam 

regresi linear berganda, jumlah variabel independen yang digunakan lebih dari satu, sedangkan 

variabel terikatnya hanya satu. Analisis Regresi Linear Berganda digunakan untuk mengetahui 

pengaruh variabel bebas (X1 – X2 – X3 ) terhadap variabel terikat (Y). untuk mengetahui 

pengaruh antara responsiveness dan reliability terhadap kepuasan konsumen di Noerani Coffe 

Shop Medan Timur. 
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Uji Hipotesis 

Uji T (Parsial) 

   Perumusan hipotesis parsial biasanya didasarkan pada teori yang solid, hipotesis 

simultan sering kali didasarkan pada teori yang tampak dipaksakan. Uji F sebenarnya 

digunakan untuk menilai kelayakan model. Jika hasil uji F tidak signifikan, maka sebaiknya 

tidak melanjutkan dengan uji t atau uji parsial. Oleh karena itu, hipotesis simultan tidak selalu 

perlu dirumuskan dalam suatu penelitian, mengingat dasar teorinya sering kali lemah 

(Syarifuddin & Saudi, 2022). 

Uji F (Simultan) 

   Uji F bertujuan untuk mengetahui apakah variabel independen secara simultan 

mempengaruhi variabel dependen. Uji ini F dilakukan untuk melihat pengaruh keseluruhan 

dari semua variabel bebas secara bersama-sama keterikatan. (Syarifuddin & Saudi 2022). 

Tingakatan yang digunakan adalah sebesar 0.5 atau 5%, jika nilai signifikan F < 0.05 maka 

dapat diartikan bahwa variabel independen secara simultan mempengaruhi variabel dependen 

ataupun sebaliknya, Ghozali dalam (Syarifuddin & Saudi, 2022). 

Uji Koefisien Determinasi (R2) 

   Koefisien Determinan (R2) adalah ukuran yang menunjukkan seberapa besar variasi Y 

yang dapat dijelaskan oleh variabel. Uji Koefisien Determinan digunakan untuk mengetahui 

besarnya pengaruh variabel independent terhadap variabel dependen. Untuk mengukur uji 

koefisien determinasi dapat digunakan rumus sebagai berikut:. Jika semua variabel di luar 

model dimasukkan, R2 akan bernilai 1, menunjukkan bahwa seluruh variasi Y dapat dijelaskan 

oleh variabel yang ada. Misalnya, jika model hanya menjelaskan 0,4 dari variasi Y, maka R2 

= 0,4, dan 0,6 ditentukan oleh variabel lain. 

 

4. HASIL DAN PEMBAHASAN  

Gambaran Umum Usaha Noerani Coffe 

  Noerani Coffee merupakan sebuah usaha kedai kopi yang berlokasi di Jalan Jodipati 

No. 17, Perintis, Kecamatan Medan Timur, Kota Medan, Sumatera Utara. Kedai ini 

menyediakan beragam jenis kopi serta aneka makanan dan minuman lainnya. Keberadaan 

Noerani Coffee menjadi pilihan bagi masyarakat sekitar yang ingin menikmati sajian kopi 

berkualitas dengan harga terjangkau, disertai pelayanan dan fasilitas yang baik. Usaha ini tidak 

hanya berorientasi pada keuntungan semata, tetapi juga mengedepankan kualitas produk, 

kenyamanan, serta hubungan baik dengan pelanggan. 
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Didirikan sejak tahun 2019, pada awalnya Noerani Coffee hanya menawarkan kopi dan 

makanan sederhana dengan fasilitas yang masih terbatas. Namun, seiring perkembangan tren 

dan meningkatnya persaingan bisnis coffee shop di kawasan Jalan Jodipati, pengelola 

melakukan inovasi dengan menghadirkan suasana yang nyaman, baik di area indoor maupun 

outdoor. Selain itu, Noerani Coffee juga dilengkapi berbagai fasilitas modern seperti akses 

WiFi, musik, spot foto, serta ruang bersantai, yang ditujukan untuk menciptakan pengalaman 

positif bagi pelanggan dari berbagai kalangan. Jam operasional Noerani Coffee dimulai pukul 

14.00 hingga 00.00 WIB. Untuk kebutuhan informasi lebih lanjut, pemesanan, maupun 

konsultasi, pelanggan dapat menghubungi nomor telepon yang tersedia atau melalui akun 

media sosial resmi milik Noerani Coffee.. 

 

Deskripsi Responden 

  Responden merupakan orang yang memberikan tanggapan dari setiap item pertanyaan 

yang terdapat pada kuesioner yang disebarkan pada penelitian ini. Adapun responden dalam 

penelitian ini adalah para pelanggan Noerani Coffee Medan Timur yang sudah sesuai dengan 

kriteria-kriteria yang ditetapkan di awal untuk menjadi responden. Sampel yang digunakan 

dalam penelitian ini berjumlah 169 orang responden. Dengan Identifikasi sebagai berikut: 

Deskripsi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Tabel 2. Responden Berdasarkan Jenis Kelamin. 

 

  Dari tabel responden di atas dipaparkan data responden berjenis kelamin laki-laki 

berjumlah 149 orang dan responden berjenis kelamin perempuan berjumlah 20 orang. 
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Deskripsi Responden Berdasarkan Tingkat Usia 

Tabel 3. Deskripsi Responden Berdasarkan Tingkat Usia. 

 

  Berdasarkan tabel distribusi responden menurut usia, dari total 159 responden diperoleh 

data bahwa sebanyak 96 orang berada pada rentang usia 17–22 tahun, kemudian 50 orang 

berusia 23–28 tahun, 15 orang berusia 29–34 tahun, dan sebanyak 8 orang berusia lebih dari 

40 tahun. Dengan demikian, kelompok usia 17–22 tahun merupakan responden yang paling 

dominan, yaitu mencapai 56,8% dari keseluruhan sampel. Sementara itu, jumlah responden 

paling sedikit berasal dari kelompok usia >40 tahun, yaitu hanya 8 orang atau sekitar 4,7% dari 

total responden. 

 

Uji Instrumen Penelitian 

Uji Validitas 

Sebelum proses pengumpulan data dilakukan, kuesioner penelitian terlebih dahulu diuji 

melalui uji validitas. Kriteria penentuan validitas instrumen ditetapkan dengan cara 

membandingkan nilai r hitung dengan r tabel. Apabila nilai r hitung lebih besar daripada r tabel, 

maka instrumen dinyatakan valid. Sebaliknya, jika r hitung lebih kecil dari r tabel, maka 

instrumen dianggap tidak valid. Uji coba instrumen dilaksanakan pada 30 responden awal. 

Pengujian validitas dilakukan dengan menggunakan rumus korelasi Product Moment. 

Berdasarkan taraf signifikansi α = 0,05 dengan derajat kebebasan df = n – 2 = 30 – 2 = 28, 

diperoleh nilai r tabel sebesar 0,361. Hasil uji validitas kuesioner kemudian dianalisis 

menggunakan program SPSS 26, dan menghasilkan nilai korelasi sebagaimana dijelaskan pada 

bagian berikutnya. 
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Uji Validitas Responsiveness (X1) 

Tabel 4. Uji Validitas Responsiveness (X1). 

 

  Berdasarkan data pada tabel diatas nilai rhitung > rtabel pada 6 item pernyataan variabel 

responsiveness, maka diperoleh kesimpulan bahwa semua item pernyataan pada variabel 

responsiveness (X1) adalah valid. Sehingga item pernyataan pada variabel ini dinyatakan valid 

dan layak digunakan dalam penelitian ini. 

 

Uji Validitas Store Atmosphere (X2) 

Tabel 5. Uji Validitas Store Atmosphere (X2). 

 

  Berdasarkan data pada tabel diatas nilai rhitung > rtabel pada 10 item pernyataan 

variabel store atmosphere, maka diperoleh kesimpulan bahwa semua item pernyataan pada 

variabel store atmosphere (X2) adalah valid. Sehingga item pernyataan pada variabel ini 

dinyatakan valid dan layak digunakan dalam penelitian ini. 
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Uji Validitas Promosi (X3) 

Tabel 6. Uji Validitas Promosi (X3). 

 

  Berdasarkan data pada tabel diatas nilai rhitung > rtabel pada 8 item pernyataan variabel 

Promosi, maka diperoleh kesimpulan bahwa semua item pernyataan pada variabel Promosi 

(X3) adalah valid. Sehingga item pernyataan pada variabel ini dinyatakan valid dan layak 

digunakan dalam penelitian ini. 

 

Uji Validitas Kepuasan Pelanggan (Y) 

Tabel 7. Uji Validitas Kepuasan Pelanggan (Y). 

 

  Berdasarkan data pada tabel diatas nilai rhitung > rtabel pada 6 item pernyataan variabe 

Kepuasan Pelanggan, maka diperoleh kesimpulan bahwa semua item pernyataan pada variabel 

Kepuasan Pelanggan (Y) adalah valid. Sehingga item pernyataan pada variabel ini dinyatakan 

valid dan layak digunakan dalam penelitian ini. 
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Uji Reliabilitas 

  Uji reliabilitas bertujuan untuk menilai sejauh mana alat ukur atau indikator dapat 

memberikan hasil yang konsisten. Alat ukur dianggap reliabel jika dapat menghasilkan hasil 

yang serupa ketika digunakan pada waktu yang berbeda. 

Tabel 8. Uji Reliabilitas Seluruh Variabel. 

 

  Berdasarkan pada tabel di atas terlihat bahwa uji reliabilitas hasil penelitian pada 

variabel Responsiveness, Store Atmosphere, Promosi, Kepuasan Pelanggan ditentukan oleh 

Cronbach’s Alpha yang menunjukkan bahwa seluruh variabel menghasilkan data lebih besar 

dari 0,6. Maka dapat disimpulkan bahwa seluruh item pernyataan dalam kuesioner semua 

variabel dalam penelitian ini dapat diandalkan (reliable). 

 

Uji Normalitas 

Uji normalitas dapat dilakukan untuk mengetahui dan menilai sebaran pada variabel-

variabel, apakah memiliki distribusi yang normal atau tidak. Pada penelitian ini model regresi 

yang baik ialah memiliki data yang terdistribusi secara normal. Sehingga dalam pengujian ini 

peneliti menggunakan bentuk grafik histogram, pendekatan p-plot of Regression Standardized 

Residual, dan Uji Kolmogorov Smirnov yang ditampilkan dibawah ini sebagai berikut: 

 

Grafik Histogram 

 

Sumber : Olahan Data SPSS 25. 2025 

Gambar 1. Grafik Histogram. 
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  Berdasarkan gambar  diatas,  dapat  disimpulkan  bahwa  penyebaran  data  pada 

diagram  batang  mengikuti  garis  diagonal,  yang  menunjukkan  bahwa  data  berdistribusi 

normal. 

 

Grafik Normal P-Plot 

 

 Gambar 2. Grafik Normal P-Plot. 

Berdasarkan gambar di atas, dapat disimpulkan bahwa data menunjukkan pola 

distribusi normal karena titik-titik data tersebar di sekitar garis diagonal dan mengikuti arah 

garis tersebut. 

 

Uji Kolmogorov Smirnov 

Tabel 9. Uji Kolmogorov Smirnov. 
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  Berdasarkan tabel di atas, hasil uji normalitas Kolmogorov-Smirnovmenunjukkan nilai 

Asymp. Sig (2-tailed) sebesar 0,200. Karena nilai tersebut lebih besar dari 0,05 pada tingkat 

signifikansi 5%, maka dapat disimpulkan bahwa data residual berdistribusi normal. 

 

Uji Multikolinearitas 

Tabel 10. Uji Multikolinearitas. 

 

  Berdasarkan tabel diatas dapat disimpulkan jika setiap variabel tidak terjadi 

multikolinearitas. Dimana masing-masing variabel independennya memiliki nilai VIF < 10, 

yakni variabel Responsiveness (X1) dengan nilai VIF sebesar 6,382 dan variabel Store 

Atmosphere (X2) dengan nilai VIF sebesar 8,244 dan variable Promosi (X3) dengan nilai VIF 

sebesar 6,424. Serta dapat dilihat juga dari nilai tolerance > 0,1 yakni pada variabel 

Responsiveness (X1) sebesar 0,157 dan variabel Store Atmosphere (X2) sebesar 0,121 dan 

variable Promosi (X3) sebesar 0,156. Sehingga dapat disimpulkan bahwa model regresi ini 

tidak terjadi multikolinearitas. 

 

Uji Heteroskedastisitas  

 

Gambar 2. Uji Heteroskedastisitas. 
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  Berdasarkan uji heterokedastistas pada gambar diatas bahwa terdapat titik data 

menyebar diatas dan dibawah angka 0 dan sumbu Y, dan tidak membentuk pola yang jelas. 

Maka dari itu dapat disimpulkan bahwa regresi pada penelitian ini tidak mengalami masalah 

heterokedastistas.  

 

Uji Regresi Linear Berganda 

Tabel 11. Uji Regresi Linear Berganda. 

 

  Berdasarkan tabel di atas, nilai konstanta (nilai a) adalah 2,186 dan untuk variabel 

Responsiveness (nilai b) adalah 0,334 selanjutnya variabel Store Atmosphere (nilai b) adalah 

0, 181dan variable Promosi (nilai b) adalah 0,208. Dengan demikian, persamaan regresi linier 

berganda dapat diperoleh seperti berikut: 

𝐘 = 2,186 + 𝟎, 𝟑34 𝐗𝟏 + 𝟎, 181 𝐗𝟐 + 𝟎, 𝟐𝟎𝟖 𝐗3 +𝐞 

 

Dapat diartikan: 

Nilai konstanta (a) sebesar 2,186. Menunjukkan jika semua variabel independen 

(Responsivenesst,Store Atmosphere dan Promosi diasumsikan tidak mengalami perubahan 

(konstan) maka nilai Y (Loyalitas Pelanggan) sebesar 2,186. 

Koefisien X1 sebesar 0,334. Menunjukkan bahwa setiap terjadi peningkatan 1% dalam 

variabel X1 (Responsiveness) akan menghasilkan peningkatan loyalitas pelanggan sebesar 

0,334 (33,4%) atau sebaliknya jika setiap penurunan variabel X1 sebesar 1% akan 

menghasilkan penurunan loyalitas pelanggan sebesar 0,334 (33,4%). 

Koefisien X2 sebesar 0,181. Menunjukkan bahwa setiap terjadi peningkatan 1% dalam 

variabel X2 (Store Atmosphere) akan menghasilkan peningkatan loyalitas pelanggan sebesar 

0,181 (18,1%) atau sebaliknya jika setiap penurunan variabel X2 sebesar 1% akan 

menghasilkan penurunan loyalitas pelanggan sebesar 0,181 (18,1%). 
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Koefisien X3 sebesar 0,208. Menunjukkan bahwa setiap terjadi peningkatan 1% dalam 

variabel X3 (Promosi) akan menghasilkan peningkatan loyalitas pelanggan sebesar 0,208 

(20,8%) atau sebaliknya jika setiap penurunan variabel X2 sebesar 1% akan menghasilkan 

penurunan loyalitas pelanggan sebesar 0,208 (20,8%). 

  Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa Responsiveness, Store Atmosphere dan 

Promosi berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan di Noerani Coffee. 

 

Uji Hipotesis 

Uji T (Parsial) 

Tabel 12. Uji T (Parsial). 

 

  Berdasarkan tabel distribusi t, nilai 𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 pada tingkat signifikansi 5% (α = 0,05) dan 

derajat kebebasan (df) = n - k = 156 adalah 1,975. Hasil uji statistik untuk masing-masing 

variabel adalah sebagai berikut: (a) Variabel Responsiveness (X₁) memiliki nilai 𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 

sebesar 3,708 yang lebih besar dari 𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 (1,975). Nilai signifikansinya adalah 0,000, yang 

lebih kecil dari 0,05. Oleh karena itu, dapat disimpulkan bahwa secara parsial, variabel 

Responsiveness memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. 

Keputusan ini menyebabkan H0 ditolak dan Ha (hipotesis pertama) diterima. (b) Variabel Store 

Atmosphere (X₂) memiliki nilai 𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 sebesar 2,986 yang lebih besar dari 𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 (1,975). 

Nilai signifikansinya adalah 0,003, yang lebih kecil dari 0,05. Dengan demikian, disimpulkan 

bahwa secara parsial, variabel Store Atmosphere berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

Kepuasan Pelanggan. Keputusan ini menyebabkan H0 ditolak dan Ha (hipotesis kedua) 

diterima. (c) Variabel Promosi (X₃) memiliki nilai 𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 sebesar 2,919 yang lebih besar dari 

𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 (1,975). Nilai signifikansinya adalah 0,004, yang lebih kecil dari 0,05. Hal ini 

menunjukkan bahwa secara parsial, variabel Promosi memiliki pengaruh yang positif dan 



 
 

e-ISSN: 2829-2502; p-ISSN: 2829-260X, Hal. 201-222 
 

 
219       Jurnal Manajemen Bisnis Kewirausahaan – Volume. 4 Nomor. 3 Desember 2025  

 
 
 

signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. Keputusan ini menyebabkan H0 ditolak dan Ha 

(hipotesis ketiga) diterima. 

 

Uji F (Simultan) 

Tabel 12. Uji F (Simultan). 

 

  Berdasarkan tabel uji F diatas diperoleh nilai 𝐹ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 sebesar 199,863atau lebih besar 

dari 𝐹𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 sebesar 3,05 dengan tingkat signifikansi 0,000 < 0,05. Sehingga dapat disimpulkan 

bahwa H0 ditolak dan Ha (hipotesis tiga) diterima yang berarti Responsiveness, Store 

Atmosphere dan Promosi bersama-sama berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan.. 

 

Uji Koefisien Determinasi (R2) 

Tabel 12. Uji Koefisien Determinasi (R2). 

 

  Semakin tinggi nilai R square, maka semakin besar kemampuan variabel-variabel 

independen dalam menerangkan variasi yang terjadi pada variabel dependen. Pada penelitian 

ini, diperoleh nilai koefisien determinasi (R²) sebesar 0,784. Nilai ini menunjukkan 

bahwa 78,4% variasi dari variabel dependen (dalam hal ini loyalitas pelanggan) dapat 
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dijelaskan oleh variasi dari ketiga variabel independen, yaitu Responsiveness (X1), Store 

Atmosphere (X2), dan Promosi (X3), yang bekerja secara simultan (bersama-sama). 

  Berdasarkan kategori Hair et al., nilai 0,784 yang lebih besar dari 0,75 termasuk ke 

dalam kelompok kuat. Hal ini mengindikasikan bahwa pengaruh ketiga variabel independen 

tersebut terhadap loyalitas pelanggan adalah sangat erat dan signifikan. Sisanya, yaitu 21,6%, 

dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang tidak dimasukkan ke dalam model penelitian ini. 

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa loyalitas pelanggan sangat dipengaruhi secara 

bersama-sama oleh Responsiveness, Store Atmosphere, dan Promosi. 

 

5. KESIMPULAN DAN SARAN 

Kesimpulan  

  Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan mengenai pengaruh Responsiveness, 

Store Atmosphere dan Promosi terhadap kepuasan pelanggan, maka penulis membuat 

kesimpulan sebagai berikut: (1) Responsiveness berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

Kepuasan Pelanggan pada usaha Noerani Coffee Medan Timur. (2) Store Atmosphere 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan pada Usaha Noerani Coffee 

Medan Timur. (3) Promosi terhadap berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan pada Usaha Noerani Coffee Medan Timur. (4) Responsiveness, Store Atmosphere 

dan Promosi berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan pada Usaha 

Noerani Coffee Medan Timur. 

 

Saran 

Berdasarkan pada penelitian ini telah ditemukan hasil dari analisis secara keseluruhan 

dan kesimpulan sehingga peneliti memberikan saran sebagai berikut : 

Bagi Noerani Coffee. (a) Tingkatkan Kepuasan Pelanggan: Fokus pada peningkatan 

pelayanan agar sesuai dengan harapan pelanggan, khususnya dengan memperbaiki aspek 

Responsiveness, Store Atmosphere, dan Promosi. (b) Tingkatkan Kecepatan Pelayanan 

(Responsiveness): Latih karyawan untuk melayani dengan lebih sigap dan efisien, memastikan 

pesanan diselesaikan dengan cepat untuk mengurangi waktu tunggu pelanggan. (c) Perbaiki 

Suasana Toko (Store Atmosphere): Ciptakan lingkungan yang lebih nyaman dan 

pertimbangkan untuk memperluas ruangan agar pengunjung tidak merasa sesak. (d) 

Optimalkan Promosi: Pastikan informasi mengenai promosi disampaikan secara tepat waktu 

dan menjangkau pelanggan secara efektif agar dapat dimanfaatkan dengan baik. 
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Bagi Peneliti Selanjutnya: Disarankan untuk memperluas cakupan penelitian dengan 

menggunakan metode yang lebih beragam, menambahkan variabel lain di luar yang telah 

diteliti, dan memperbanyak sumber referensi guna mendapatkan hasil yang lebih komprehensif 

dan akurat. 

Bagi Pembaca: Penelitian ini diharapkan dapat menjadi sumber informasi dan referensi 

yang bermanfaat bagi yang ingin mengeksplorasi topik serupa. 
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