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ARTICLE INFO ABSTRACT

Article history: The porpose of this research is to determine the influence of Service Quality and
E:f;gg‘i(g%gg%gil)}) Store Atmosphere on Customer Satisfaction at December Coffee Gading Serpong,
Accepted (15-02-2024) both partially and simultaneously. The method used is a quantitative method with

a descriptive approach with the aim of describing the research object or research

;(:Wyﬁgrgj;hty Store results. The sampling technique used with the Slovin formula obtained as many as
Atmosphere, Customer 100 respondents. In collecting data, researchers used questionnaires and data

Satisfaction processing using the SPSS version 26 application. Data analysis used validity tests,
reliability tests, classical assumption tests, multiple linear regression analysis,
coefficient of determination analysis, and hypothesis testing. The research results
show thatthe service quality variable partially has a significant effect on customer
satisfaction with the regression equation Y = 4.457 + 0.505X1 with an influence
contribution of 56% and hypothesis testing was obtained calculated t value > t
table or (3,617 > 1,9847). Store atmosphere partially has a significant effect on
purchasing decisions with the regression equation Y = 1.913 + 0.715X2 with an
influence contribution of 61,3% and hypothesis testing was obtained calculated t
value > t table or (5053 > 1,9847). Service quality and store atmosphere
simultaneously have a significant effect on customer satisfication with the
regression equation Y = 0.186 + 0.246X1 + 0.464X2 with an influence contribution
of 61.3% and hypothesis testing obtained calculated F value > F table or (76.718
> 3.090), with significance 0.000 < 0.05. Thus, service quality and store
atmosphere have a significant and positive effect on customer satisfaction at
December Coffee Gading Serpong.

Kata Kunci: ABSTRAK

i?;l;;shii?;:;&f;gre Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan

Pelanggan dan Store Atmosphere terhadap Kepuasan Pelanggan pada December Coffee
Gading Serpong baik secara parsial maupun simultan. Metode yang digunakan
adalah metode kuantitatif dengan pendekatan deskriptif dengan tujuan untuk
mendeskripsikan objek penelitian, ataupun hasil penelitian. Teknik sampling
yang digunakan dengan rumus Slovin di dapat sebanyak 100 responden. Dalam
mengumpulkan data peneliti menggunakan penyebaran angket kuesioner dan
pengolahan data menggunakan aplikasi SPSS versi 26. Analisis data
menggunakan uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi Kklasik, analisis regresi
linear berganda, analisis koefisien determinasi, dan uji hipotesis. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan secara parsial
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan persamaan
regresiY = 4,457 + 0,505X1 dengan kontribusi pengaruhnya sebesar 51,1% dan
uji hipotesis diperoleh nilai t hitung > t tabel atau (3,617 > 1,9847). Store
atmosphere secara parsial berpengaruh signifikan terhadap keputusan
pembelian dengan persamaan regresi Y = 1,913 + 0,715X2 dengan kontribusi
pengaruhnya sebesar 56% dan uji hipotesis diperoleh nilai t hitung > t tabel
atau (5,053 > 1,9847). Kualitas pelayanan dan store atmosphere secara
simultan berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian dengan
persamaan regresi Y = 0,186 + 0,246X1 + 0,464X2 dengan kontribusi
pengaruhnya sebesar 61,3% dan uji hipotesis diperoleh nilai F hitung > F tabel
atau (76,718 > 3,090), dengan signifikansi 0,000 < 0,05. Dengan demikian
kualitas pelayanan dan store atmosphere berpengaruh signifikan dan positif
terhadap kepuasan pelanggan pada December Coffee Gading Serpong.
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1. PENDAHULUAN

Perkembangan ekonomi Indonesia kini memasuki tahap persaingan yang semakin ketat, dengan
kompetisi yang tidak hanya terjadi antar perusahaan besar, tetapi juga di berbagai sektor usaha, termasuk
di sektor usaha makanan dan minuman atau Food and Beverages (F&B). Sektor F&B sendiri memiliki
peluang besar karena dapat memenuhi kebutuhan dasar manusia, yaitu makan dan minum. Seiring dengan
perkembangan zaman, bisnis F&B mengalami perubahan besar, mulai dari pelayanan, harga, menu, hingga
aspek budaya yang ikut berkembang. Transformasi ini menjadi cara bagi pelaku bisnis untuk menyesuaikan
diri dengan perubahan pasar dan selera konsumen. Hal ini juga membuat pelaku usaha harus lebih kreatif
dan efisien agar dapat tetap bersaing dan memenuhi harapan para konsumen.

Di antara berbagai jenis bisnis dalam sektor F&B, kedai kopi atau coffee shop menjadi salah satu
yang berkembang pesat dalam beberapa tahun terakhir. Fenomena ini tidak hanya terkait dengan
meningkatnya kebutuhan masyarakat akan minuman kopi, tetapi juga dipengaruhi oleh perubahan gaya
hidup masyarakat, khususnya di kalangan anak muda. Coffee shop bukan hanya menjadi tempat untuk
menikmati kopi, tetapi juga menjadi tempat berkumpul, bekerja, atau bahkan tempat untuk pertemuan
bisnis. Banyak orang yang kini menganggap coffee shop sebagai tempat ketiga setelah rumah dan kantor, di
mana mereka bisa bersantai, bekerja, atau sekadar mengobrol dengan teman-teman.

Kehadiran coffee shop juga didorong oleh kebiasaan sosial yang berkembang, di mana masyarakat
kini cenderung mencari tempat yang nyaman untuk bersosialisasi, berinteraksi, atau menikmati waktu
luang mereka. Kedai kopi atau coffee shop menawarkan suasana yang berbeda, yang menarik bagi mereka
yang ingin menikmati secangkir kopi sambil menghabiskan waktu bersama teman atau keluarga. Selain itu,
suasana yang nyaman, serta menu kopi dan makanan yang bervariasi menjadi daya tarik utama bagi para
pengunjung.

Di tengah semakin maraknya kedai kopi, seorang anak muda bernama Lorenzo Marco melihat
peluang bisnis ini dan mendirikan December Coffee yang berlokasi di Gading Serpong, BSD. Berawal dari
sebuah kontainer yang disewa di daerah Cihuni BSD, December Coffee mulai beroperasi pada tanggal 12
Desember 2020. Dengan menawarkan kopi khas nusantara, December Coffee menyajikan beragam pilihan
minuman kopi serta aneka cemilan dan makanan yang bisa menemani waktu bersantai para pelanggan.
Sejak pertama kali dibuka, coffee shop ini telah menarik banyak pengunjung, baik pada hari kerja maupun
akhir pekan.

Untuk menarik minat pelanggan, December Coffee berfokus pada penciptaan suasana atau store
atmosphere yang menarik dan nyaman. Store atmosphere di sini tidak hanya mencakup aspek fisik seperti
desain interior dan eksterior kafe, tetapi juga mencakup faktor-faktor lain seperti pengaturan pencahayaan,
musik, dan penataan barang atau display yang bisa menciptakan suasana yang menyenangkan bagi para
pengunjung. Dalam hal ini, pengusaha coffee shop perlu memahami bahwa pelanggan tidak hanya mencari
produk atau layanan yang berkualitas, tetapi juga pengalaman yang menyenangkan saat berada di tempat
tersebut. Pengaturan suasana yang baik dapat mempengaruhi keputusan pengunjung untuk datang kembali
atau bahkan merekomendasikan tempat tersebut kepada orang lain.

Namun, meskipun sudah ada upaya untuk menciptakan suasana yang nyaman, tidak semua
pelanggan merasa puas dengan store atmosphere yang ada di December Coffee. Berdasarkan hasil survei
awal, beberapa pelanggan mengeluhkan kondisi store atmosphere, terutama pada aspek eksterior yang
dianggap kurang menarik. Beberapa pelanggan merasa bahwa desain eksterior bangunan dan parkiran
kurang memadai, meskipun interior dan layout ruangan dianggap cukup baik. Selain itu, penggunaan
display dan penataan barang juga menjadi hal yang perlu diperhatikan lebih lanjut agar memberikan kesan
yang lebih menarik.

Selain store atmosphere, kualitas pelayanan juga menjadi aspek penting yang memengaruhi
kepuasan pelanggan di December Coffee. Kualitas pelayanan yang baik adalah hal yang sangat diperhatikan
oleh pelanggan karena dapat memberikan pengalaman yang menyenangkan dan meningkatkan loyalitas
mereka terhadap suatu bisnis. Menurut Tjiptono (2016), kualitas pelayanan dapat diukur dari beberapa
dimensi, seperti responsivitas, keandalan, jaminan, empati, dan tampilan fisik dari pelayanan itu sendiri.
December Coffee berusaha untuk memenuhi standar kualitas pelayanan dengan menggunakan teknologi
seperti barcode scan dan handy talkie untuk mempermudah komunikasi antar karyawan dan mempercepat
proses pemesanan. Selain itu, para karyawan dituntut untuk selalu bersikap ramah, sopan, dan profesional
dalam melayani pelanggan, serta menjaga kebersihan dan kerapihan di tempat kerja.
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Namun, meskipun berbagai upaya telah dilakukan untuk meningkatkan kualitas pelayanan, masih
ada beberapa keluhan yang disampaikan oleh pelanggan. Berdasarkan data prasurvei, keluhan yang paling
sering ditemui adalah pramusaji yang lambat dalam menyiapkan pesanan, serta kurangnya perhatian dalam
mendahulukan pesanan yang lebih awal. Beberapa pelanggan juga mengeluhkan tentang ketidakramahan
pramusaji, kebersihan meja yang kurang diperhatikan, serta masalah pada fasilitas seperti wifi yang lambat
dan AC yang kurang dingin. Semua keluhan ini memberikan gambaran bahwa kualitas pelayanan di
December Coffee masih perlu ditingkatkan, terutama pada aspek kecepatan layanan dan perhatian
terhadap detail kecil yang mempengaruhi kenyamanan pelanggan.

Menjaga kualitas pelayanan adalah hal yang krusial dalam mempertahankan dan meningkatkan
kepuasan pelanggan. Salah satu cara yang dilakukan oleh December Coffee adalah dengan memberikan
berbagai kemudahan bagi pelanggan, seperti berbagai metode pembayaran yang bisa dipilih, mulai dari
pembayaran tunai, kartu kredit/debit, transfer, hingga e-wallet. Selain itu, bagi pelanggan yang tidak ingin
datang langsung ke kedai, December Coffee juga membuka layanan online melalui aplikasi Grab dan Gojek.
Kehadiran satpam dan CCTV di setiap sudut kafe juga memberikan rasa aman bagi para pengunjung, yang
merupakan salah satu faktor penting dalam menciptakan pengalaman positif bagi pelanggan.

Dengan segala upaya yang telah dilakukan untuk meningkatkan kualitas pelayanan dan store
atmosphere, tetap ada tantangan yang harus dihadapi oleh December Coffee. Salah satunya adalah
bagaimana menjaga konsistensi kualitas pelayanan dan suasana yang nyaman agar tetap memuaskan
pelanggan. Sebab, seiring dengan perkembangan zaman dan perubahan selera pasar, ekspektasi pelanggan
terhadap suatu tempat usaha juga semakin tinggi. Oleh karena itu, penting bagi pengelola December Coffee
untuk terus berinovasi dan memperbaiki setiap aspek yang menjadi keluhan pelanggan, baik itu terkait
dengan store atmosphere, kualitas pelayanan, maupun fasilitas yang ada.

Penting juga untuk dicatat bahwa kepuasan pelanggan bukan hanya didapat dari kualitas produk
atau layanan yang ditawarkan, tetapi juga dari pengalaman yang diberikan selama pelanggan berada di
coffee shop. Semua elemen yang ada, mulai dari suasana kafe, interaksi dengan staf, hingga kenyamanan
fasilitas yang disediakan, harus mampu menciptakan pengalaman yang menyenangkan dan memenuhi
harapan pelanggan. Oleh karena itu, menjaga kualitas pelayanan dan store atmosphere yang baik
merupakan kunci utama dalam membangun hubungan yang positif antara bisnis dan pelanggan.

Dalam dunia bisnis yang kompetitif seperti sekarang ini, pengelolaan kualitas pelayanan dan store
atmosphere yang baik akan memberikan banyak manfaat bagi bisnis seperti December Coffee. Kepuasan
pelanggan yang tercapai dapat meningkatkan loyalitas, yang pada gilirannya akan mendorong
pertumbuhan dan keberlanjutan bisnis. Dengan berfokus pada kepuasan pelanggan, December Coffee dapat
terus berkembang dan menjadi pilihan utama bagi para penikmat kopi di daerah Gading Serpong, bahkan
di luar kawasan tersebut. Sebab, pelanggan yang puas tidak hanya akan datang kembali, tetapi juga akan
memberikan rekomendasi kepada orang lain, yang menjadi salah satu bentuk promosi yang sangat efektif
dalam dunia bisnis saat ini.

2. TINJAUAN PUSTAKA DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS

Kualitas Pelayanan

Bagi perusahaan yang bergerak di sektor jasa, pemberian pelayanan yang berkualitas pada
pelanggan merupakan hal mutlak yang harus dilakukan apabila perusahaan ingin mencapai keberhasilan
(Kotler 2019:25). Selain itu “pelayanan adalah suatu aktivitas atau serangkaian aktivitas yang bersifat tidak
kasat mata (tidak dapat diraba) yang terjadi sebagai akibat adanya interaksi antara konsumen dengan
karyawan atau hal-hal lain yang disediakan oleh perusahaan pemberian pelayanan yang di maksudkan
untuk memecahkan permasalahan konsumen/pelanggan”, Gronroos dalam buku Daryanto (2014:135).
Dari definisi di atas dapat diartikan bahwa kualitas pelayanan adalah berpusat pada upaya pemenuhan
kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan para
pelanggan. Kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat
keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. Jadi apabila jasa layanan yang diterima atau
dirasakan sesuai dengan yang diharapkan, maka kualitas pelayanan dipersepsikan baik dan memuaskan.

Store Atmosphere

Menurut Berman & Evans (2018:464) store atmosphere adalah karakteristik fisik toko yang dapat
menunjukan image (kesan) dan menarik konsumen. Sedangkan Kotler dan Keller (2016:65) mendefinisikan
bahwa store atmosphere setiap toko mempunyai tata letak fisik yang memudahkan atau menyulitkan
berputar-putar didalamnya. Selain itu, Christina Widya Utami (2014) berpendapat bahwa store atmosphere
merupakan desain lingkungan melalui komunikasi visual, perncahayaan, warna, music, dan wangi-wangian
untuk merangsang respon emosional terhadap persepsi pelanggan serta mempengaruhi pelanggan dalam
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membeli barang. Dari beberapa definisi yang telah dikemukakan, dapat disimpulkan bahwa store
atmosphere adalah keseluruhan efek emosional yang diciptakan oleh atribut fisik toko dimana diharapkan
mampu memuaskan kedua belah pihak yang terkait, pebisnis dan para konsumennya. Atmosphere toko
yang menyenangkan hendaknya dapat dilihat dari atribut yang dapat menarik ke lima indera manusia yaitu
penglihatan, pendengaran, penciuman, peraba dan perasa.

Kepuasan Pelanggan

Menurut Tjiptono (2015:146), “Kepuasan pelanggn adalah perasaan senang atau kecewa
seseorang yang muncul setelah membandingkan antara persepsi terhadap kinerja (hasil) suatu produk
dengan harapan-harapanny”. Menurut Lovelock dan Wirtz yang dikutip oleh Fandi Tjiptono (2016:74)
kepuasan adalah suatu sikap yang diputuskan berdasarkan pengalaman yang didapatkan. Sangat
dibutuhkan penelitian untuk membuktikan ada atau tidaknya harapan sebelumnya yang merupakan bagian
terpenting dalam kepuasan. Menurut Basu Swastha dan Irawan (2014:52), “Kepuasan pelanggan adalah
perasaan puas yangdidapatkan oleh pelanggan karena mendapatkan value dari pemasok, produsen, atau
penyedia jasa. Value ini bisa berasal dari produk, pelayanan, sistem atau sesuatu yang bersifat emosi”.
Sedangkan menurut Kotler dan Keller (2017:209), “Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau
kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara kinerja (hasil) produk yang dipikirkan
terhadap kinerja (atau hasil) yang diharapkan”.

Kualitas Pelayanan (X1)
Dimensi:

1. Tanglibel (Bukti Fisik)
2. Empathy (Empati)

3. Reliability (Keandalan)
4. Responsiveness (Daya Tanggap) H1
5. Assurance (Jaminan)

Kepuasan
Sumber: Kotler dalam Fandy Tjiptono Pelanggan (Y)
(2016:284)
Dimensi:

1. Kognitif (Sikap)
H3 2. Afektif (Emosi)

3. Konatif (Perilaku)

Y

Store Atmosphere (X2)
Dimensi:
1. Eksterior

Sumber: Ferrinadewi
dalam Hidayati dkk

2021:85
General Interior ( )

2.
3. Store Layout
4. Display

Sumber: Berman dan Evans (2018:464) L

Gambar 1. Kerangka Berpikir
Pengembangan Hipotesis
H1 = Diduga terdapat pengaruh positif dan signifikan antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan pada December Coffee Gading Serpong secara parsial.

H2 = Diduga terdapat pengaruh positif dan signifikan antara store atmosphere terhadap kepuasan
pelanggan pada December Coffee Gading Serpong secara parsial

H3 = Diduga terdapat pengaruh positif dan signifikan antara kualitas pelayanan dan store terhadap
kepuasan pelanggan pada December Coffee Gading Serpong secara simultan

3. METODE

Jenis penelitian ini adalah kuantitatif, menurut Sugiyono (2019:8) penelitian kuantitatif adalah:
"Metode penelitian yang berlandaskan pada filsafat positivisme, digunakan untuk meneliti pada populasi
atau sampel tertentu, pengumpulan data menggunakan instrument penelitian, analisis data bersifat
kuantitatif atau statistik, dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang telah ditetapkan”. Penelitian ini
merupakan studi empiris yang bertujuan untuk menguji pengaruh kualitas pelayanan dan store atmosphere
terhadap kepuasan pelanggan. Rata-rata pengunjung yang datang ke December Coffee sebanyak 3.569
pengunjung. Maka dari data tersebut didapatkan ukuran sampel dengan menggunakan rumus Slovin dapat
disimpulkan, sampel pada penelitian ini menggunakan 100 orang responden yang akan dijadikan sebagai
sampel dalam penelitian di December Coffee Gading Serpong. Analisis regresi linier berganda merupakan
suatu teknik statistika yang digunakan untuk mencari persamaan regresi yang bermanfaat untuk meramal
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nilai variabel dependen berdasarkan nilai-nilai variabel independen dan mencari kemungkinan kesalahan
dan menganalisa hubungan antara satu variabel dependen dengan variabel independen secara bersama-
sama. Menurut Sugiyono (2019:277) berpendapat “analisis regresi digunakan untuk melakukan prediksi
bagaimana perubahan nilai variabel dependen bila nilai variabel independen dinaikan/diturunkan”.

4. HASIL DAN PEMBAHASAN
Analisis Regresi Linier Sederhana
Tabel 1 Hasil Uji Regresi Linier Sederhana Variabel Kualitas Pelayanan (X1) Terhadap Kepuasan

Pelanggan (Y)

Coefficients?2
Standardized
Unstandardized Coefficients  Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 4.457 1.926 2.314 .023
Kualitas_Pelayanan 505 050 715 10.114 .000

a. Dependent Variable: Kepuasan_Pelanggan

Sumber: Data diolah, 2024

Berdasarkan hasil perhitungan pada tabel 1, diperoleh persamaan regresiY = 4,457 + 0,505X1. Dari
persamaan di atas, dapat disimpulkan bahwa: Nilai konstanta a menunjukan angka 4,457. Hal ini berarti
jika tidak terjadi perubahan pada variabel independen yaitu kualitas pelayanan (X1) = 0, makan nilai
variabel dependen yaitu kepuasan pelanggan (Y) sebesar 4,457. Nilai koefisien regresi variabel kualitas
pelayanan (X1) sebesar 0,505 bernilai positif. Sehingga setiap perubahan 1 unit pada variabel kualitas
pelayanan (X1) akan mengakibatkan terjadinya perubahan pada kepuasan pelanggan (Y) sebesar 0.505

point.
Tabel 2 Hasil Uji Regresi Linier Sederhana Variabel Store Atmospehere (X2) Terhadap Kepuasan
Pelanggan (Y)
Coefficients?
Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 1.913 1.970 971 .334
Store_Atmosphere 715 .064 .749 11.178 .000
a. Dependent Variable: Kepuasan_Pelanggan

Sumber: Data diolah 2024
Berdasarkan hasil perhitungan pada tabel 2, diperoleh persamaan regresiY =1,913 + 0,715X2. Dari
persamaan di atas, dapat disimpulkan bahwa: Nilai konstanta a menunjukan angka 1,913. Hal ini berarti
jika tidak terjadi perubahan pada variabel independen yaitu store atmosphere (X2) = 0, makan nilai variabel
dependen yaitu kepuasan pelanggan (Y) sebesar 1,913. Nilai koefisien regresi variabel store atmosphere
(X2) sebesar 0,715 bernilai positif. Sehingga setiap perubahan 1 unit pada variabel kualitas pelayanan (X1)
akan mengakibatkan terjadinya perubahan pada kepuasan pelanggan (Y) sebesar 0.715 poin.

Analisis Regresi Linier Berganda
Tabel 3 Hasil Uji Regresi Linier Berganda

Coefficients?
Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) .186 1.919 .097 .923
Kualitas Pelayanan 246 .068 .348 3.617 .000
Store Atmosphere 464 .092 486 5.053 .000
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

Sumber: Data diolah, 2024
Berdasarkan hasil analisi perhitungan regresi pada tabel 4.19, maka dapat diperoleh persamaan
regresiY = 0,186 + 0,246X1 + 0,464X2.
Dari persamaan di atas maka dapat disimpulkan sebagai berikut:
a. Nilai konstanta 0,186 diartikan bahwa jika variabel kualitas pelayanan (X1) dan store atmosphere (X2)
tidak ada, maka telah terdapat nilai kepuasan pelanggan (Y) sebesar 0,186 poin.
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b.  Nilai kualitas pelayanan (X1) sebesar 0,246 diartikan apabila konstanta tetap dan tidak ada perubahan
pada variabel store atmosphere (X2), maka setiap perubahan 1 unit pada variabel kualitas pelayanan
(X1) akan mengakibatkan terjadinya perubahan pada kepuasan pelanggan (Y) sebesar 0,246 poin.

c.  Nilai store atmosphere (X2) sebesar 0,464 diartikan apabila konstanta tetap dan tidak ada perubahan
pada variabel kualitas pelayanan (X1), maka setiap perubahan 1 unit pada variabel store atmosphere
(X2) akan mengakibatkan terjadinya perubahan pada keputusan pembelian (Y) sebesar 0,464 poin.

Analisis Koefisien Korelasi
Tabel 4 Hasil Uji Korelasi Kualitas Pelayanan (X1) Terhadap Kepuasan Pelanggan (Y)

Correlations
Kualitas Pelayanan Kepuasan Pelanggan
Kualitas Pelayanan  Pearson Correlation 1 .715™
Sig. (2-tailed) .000
N 100 100
Kepuasan Pelanggan Pearson Correlation 715" 1
Sig. (2-tailed) .000
N 100 100
**, Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Sumber: Data diolah, 2024
Berdasarkan hasil pengujian pada tabel 4, diperoleh nilai r (koefisien korelasi) sebesar 0,715
dimana nilai tersebut berada pada interval artinya kedua variabel memiliki tingkat hubungan kuat.

Tabel 5 Hasil Uji Korelasi Secara Parsial Store Atmosphere (X2) Terhadap Kepuasan Pelanggan (Y)

Correlations
Store Kepuasan
Atmosphere Pelanggan
Store Atmosphere Pearson Correlation 1 749"
Sig. (2-tailed) .000
N 100 100
Kepuasan Pelanggan Pearson Correlation 749" 1
Sig. (2-tailed) .000
N 100 100
** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Sumber: Data diolah, 2024
Berdasarkan hasil pengujian pada tabel 5, diperoleh nilai r (koefisien korelasi) sebesar 0,749
dimana nilai tersebut berada pada interval 0,600- 0,799 artinya kedua variabel memiliki tingkat hubungan
kuat.
Tabel 6 Hasil Uji Korelasi Secara Simultan

Model Summary

Change Statistics

R Adjusted R Std. Error of the R Square F Sig. F
Model R  Square Square Estimate Change Change dfl df2 Change
1 .7832 .613 .605 2.91255 613 76.718 2 97 .000

a. Predictors: (Constant), Store Atmosphere, Kualitas Pelayanan
Sumber: Data diolah, 2024
Berdasarkan hasil pengujian pada tabel 6, diperoleh nilai koefisien korelasi sebesar 0,783 dimana
nilai tersebut berada pada interval 0,600 - 0,799 artinya variabel kualitas pelayanan dan store atmosphere
mempunyai tingka hubungan yang kuat terhadap kepuasan pelanggan.

Analisis Koefisien Determinasi

Analisis koefisien determinasi dimaksudkan untuk mengetahui persentase kekuatan pengaruh
antara variabel independen terhadap variabel dependen baik secara parsial maupun simultan. Dalam
penelitian ini adalah variabel kualitas pelayanan (X1) dan store atmosphere (X2) terhadap kepuasan
pelanggan (Y).
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Tabel 7 Hasil Uji Koefisien Determinasi Secara Parsial Kualitas Pelayanan (X1) Terhadap
Kepuasan Pelanggan (Y)

Model Summary
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate
1 7152 511 .506 3.25677
a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan

Sumber: Data diolah, 2024
Tabel 7 menunujukan hasil koefisien determinasi parsial dari data yang diteliti sebesar 0,511.
dapat dikatakan bahwa variabel kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan sebesar
51,1% sedangkan sisanya sebesar (100% - 51,1%) = 48,9% dipengaruhi faktor lain.
Tabel 8 Hasil Uji Koefisien Determinasi Secara Parsial Store Atmosphere (X2) Terhadap Kepuasan

Pelanggan (Y)
Model Summary
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate
1 .7492 .560 .556 3.08685
a. Predictors: (Constant), Store Atmosphere

Sumber: Data diolah, 2024
Tabel 8 menunujukan hasil koefisien determinasi parsial dari data yang diteliti sebesar 0,560.
dapat dikatakan bahwa variabel store atmosphere berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan sebesar 56%
sedangkan sisanya sebesar (100% - 56%) = 44% dipengaruhi faktor lain.
Tabel 9 Hasil Uji Koefisien Determinasi Secara Simultan Kualitas Pelayanan (X1) dan Store
Atmosphere (X2) Terhadap Kepuasan Pelanggan (Y)

Model Summary

Model R RSquare Adjusted R Square Std. Error of the Estimate
1 .78342 613 .605 2.91255
a. Predictors: (Constant), Store Atmosphere, Kualitas Pelayanan
Sumber: Data diolah, 2024

Dari tabel 9, diketahui hasil peritungan koefisien determinasi simultan dari data yang diteliti
sebesar 0,613. Hal ini menunjukan bahwa pengaruh variabel kualitas pelayanan dan store atmosphere
terhadap variabel kepuasan pelanggan sebesar 61,3%. Sedangakan sisanya, yaitu 38,7% (100% - 61,3%),
dipengaruhi oleh faktor lain.

Pengujian Hipotesis
Pengujian Hipotesis Secara Parsial (Uji T)
Tabel 10 Hasil Uji Hipotesis (Uji t) Variabel Kualitas Pelayanan (X1) dan Store Atmosphere (X2)
Terhadap Kepuasan Pealanggan (Y)

Coefficients?
Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) .186 1.919 .097 .923
Kualitas Pelayanan 246 .068 .348 3.617 .000
Store Atmosphere 464 .092 486 5.053 .000
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

Sumber: Data diolah, 2024

Berdasarkan tabel 10, variabel kualitas pelayanan (X1) memiliki nilai t hitung > t tabel atau 3,617
>1,9847 dan nilai sig 0,000 < 0,05 maka Ho ditolak dan Ha diterima, sehingga dapat disimpulkan bahwa
secaraparsial variabel kualitas pelayanan (X1) terdapat pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan
pelanggan (Y). Berdasarkan tabel 10, variabel store atmosphere (X2) memiliki nilai t hitung > t tabel atau
5,053 >1,9847 dan nilai sig 0,000 < 0,05 maka Ho ditolak dan Ha diterima, sehingga dapat disimpulkan
bahwa secaraparsial variabel store atmosphere (X2) terdapat pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan
pelanggan (Y).

Pegujian Hipotesis Secara Simultan (Uji F)

Menurut Ghozali (2018: 56) Uji f disini bertujuan untuk mengetahui apakah variabel bebas
(independen) secara bersama-sama berpengaruh terhadap variabel terikat (dependen). Untuk pengujian
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pengaruh variabel kualitas pelayanan dan store atmosphere secara simultan terhadap kepuasan pelanggan
dilakukan dengan uji statistik f (uji simultan).
Tabel 11 Hasil Uji Hipotesis (Uji f) Variabel Kualitas Pelayanan (X1) dan Store Atmosphere (X2)
Terhadap Kepuasan Pealanggan (Y)

ANOVA2
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 1301.594 2 650.797 76.718 .000v
Residual 822.846 97 8.483
Total 2124.440 99
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
b. Predictors: (Constant), Store Atmosphere, Kualitas Pelayanan

Sumber: Data diolah, 2024
Berdasarkan pada hasil pengujian pada tabel 11, diperoleh nilai f hitung > f tabel atau (76,718 >
3,090), hal ini juga diperkuat dengan signifikansi < 0,050 atau (0,000 < 0,050). Dengan demikian maka HO
ditolak dan H3 diterima, hal ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan secara simultan
antara kualitas pelayanan dan store atmosphere terhadap kepuasan pelanggan.

Pembahasan Hasil Penelitian
Pengaruh Kualitas Pelayanan (X1) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y)

Berdasarkan hasil analisis, diperoleh nilai persamaan regresi Y = 4,457 + 0,505X1 dan hasil
koefisien determinasi dengan nilai Adjusted R square adalah 0,511 atau 51,1%. Hal ini menunjukan bahwa
persentase pengaruh variabel independen kualitas pelayanan (X1) terhadap variabel dependen kepuasan
pelanggan (Y) sebesar 51,1% sedangkan sisanya (100% - 51,1% = 48,9%) dipengaruhi atau dijelaskan oleh
variabel lain diluar variabel yang diteliti. Dalam penelitian ini, hasil uji t diperoleh nilai t hitung > t tabel
atau ( 3,617 > 1,9847 ). Hal tersebut juga diperkuat dengan nilai p value < Sig.0,01 atau (0,000 < 0,01).
Dengan demikian maka HO ditolak dan dan H1 diterima artinya terdapat pengaruh yang signifikan antara
kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada December Coffee Gading Serpong. Hal ini sejalan
dengan penelitian yang telah dilakukan oleh M.A.R. Satrya dan N.L.W.S. Telagawathi pada tahun 2021
dengan judul Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Store Atmosphere terhadap Kepuasan Pelanggan KFC. Hasil
penelitian itu menunjukkan nilai koefesien kualitas pelayanan sebesar 0.265. Ini berarti bahwa ada
pengaruh positif dan signifikan secara parsial antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan KFC.
Hal tersebut menunjukan apabila kualitas pelayanan yang diberikan maksimal, maka akan memenuhi
harapan konsumen dan menyebabkan semakin meningkatnya kepuasan pelanggan.

Pengaruh Store Atmosphere (X2) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y)

Berdasarkan hasil analisis, diperoleh nilai persamaan regresi Y = 1,913 + 0,715X2 dan hasil
koefisien determinasi dengan nilai Adjusted R square adalah 0,560 atau 56%. Hal ini menunjukan bahwa
persentase pengaruh variabel independen store atmosphere (X2) terhadap variabel dependen kepuasan
pelanggan (Y) sebesar 56% sedangkan sisanya (100% - 56% = 44%) dipengaruhi atau dijelaskan oleh
variabel lain diluar variabel yang diteliti. Dalam penelitian ini, hasil uji t diperoleh nilai t hitung > t tabel
atau (5,053>1,9847). Hal tersebut juga diperkuat dengan nilai p value < Sig.0,01 atau (0,000 < 0,01). Dengan
demikian maka HO ditolak dan dan H1 diterima artinya terdapat pengaruh yang signifikan antara store
atmosphere terhadap kepuasan pelanggan pada December Coffee Gading Serpong. Hasil serupa juga
ditemukan dalam penelitian Isfiana Rismawati dan Imanuddin Hasbi di tahun 2020 dengan judul Pengaruh
Store Atmosphere dan Experiential Marketing terhadap Kepuasan Pelanggan Waroeng Setiabudhi
Cihampelas. Dalam penelitian tersebut, variabel store atmosphere memiliki nilai determinasi terhadap
variabel kepuasan pelanggan sebesar 0,542 atau 54,2%. Artinya, secara parsial store atmosphere
berpengaruh signifikan pada kepuasan pelanggan. Sisanya sebanyak 45,8% dipengaruhi oleh variabel
lainnya.

Pengaruh Kualitas Pelayanan (X1) dan Store Atmosphere (X2) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y)
Berdasarkan hasil analisis, diperoleh nilai persamaan regresi Y = 0,186 + 0,246X1 + 0,464X2 dan
hasil koefisien determinasi dengan nilai Adjusted R square adalah 0,613 atau 61,3%. Hal ini menunjukan
bahwa persentase pengaruh variabel independen kualitas pelayanan (X1) dan store atmosphere (X2)
terhadap variabel dependen kepuasan pelanggan (Y) sebesar 61,3% sedangkan sisanya (100% - 61,3% =
38,7%) dipengaruhi atau dijelaskan oleh variabel lain diluar variabel yang diteliti. Dalam penelitian ini, hasil
uji F diperoleh nilai F hitung > F tabel atau (76,718 > 3,090). Hal tersebut juga diperkuat dengan nilai p value
< Sig.0,01 atau (0,000 < 0,01). Dengan demikian maka HO ditolak dan dan H3 diterima artinya terdapat
pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayanan dan store atmosphere terhadap kepuasan pelanggan
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pada December Coffee Gading Serpong. Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Ari Widayanti
dan Masreviastuti pada tahun 2021 dengan judul Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Store Atmosphere
terhadap Kepuasan Konsumen di Oura Malang. Kesimpulan yang mereka ambil dalam penelitian tersebut
adalah bahwa kualitas pelayanan dan store atmosphere memiliki variabel kualitas pelayanan dan store
atmosphere secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel kepuasan konsumen di
OURA Malang. Kedua variabel tersebut berkontribusi terhadap kepuasan konsumen sebesar 71,9%.
Sedangkan sisanya 28,1% dipengaruhi oleh faktor lain.

5. PENUTUP

Terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan. Hal ini dibuktikan dengan nilai t hitung variabel kualitas pelayanan 3,617 >1,9847 dan nilai sig
0,000 < 0,05. Hal inimenunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan oleh December Coffee mempengaruhi
kepuasan pelanggan. Jadi hipotesis pertama (H1) dalampenelitian ini diterima. Terdapat pengaruh yang
positif dan signifikan antara store atmosphere terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini dibuktikan dengan
nilai t hitung variabel kualitas pelayanan 5,053 > 1,9847 dan nilai sig 0,000 < 0,05. Hal ini menunjukan
bahwa variabel kualitas pelayanan oleh December Coffee mempengaruhi kepuasan pelanggan. Jadi
hipotesis pertama (H2) dalampenelitian ini diterima. Terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara
variabel kualitas pelayanan dan store atmosphere terhadap kepuasan pelanggan pada December Coffee
Gading Serpong. Hasil uji (R2) diperoleh nilai sebesar 61,3%, Berdasarkan hasil pengujianhipotesis antara
variabel kualitas pelayanan dan store atmosphere secara bersama- sama berpengaruh positif dan signifikan
kepuasan pelanggan pada December Coffee Gading Serpong. hal ini dibuktikan dengan nilai Nilai f hitung
76,718 > 3,090 dan nilai probabilitas 0,000 < 0,005. Jadi hipotesis ketiga (H3)dalam penelitian ini diterima.
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