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ABSTRACT  

 

Every company is required to provide satisfaction to consumers so that business people 

can maintain their business on an ongoing basis with other companies. Great attention to customer 

satisfaction is most important because satisfied customers will tend to be loyal to the company.  

This study aims to determine the effect of service quality, product quality, and store 

atmosphere on customer satisfaction at Coffee Shop Mambal. In this problem, the population to 

be used is consumers at Coffee Shop Mambal whose number is unknown.  

The sampling technique was carried out using a purposive sampling method, so the 

number of samples in this study were 120 consumers at the Mambal Coffee Shop. The data analysis 

technique used to answer the hypothesis is multiple linear regression analysis. The results of this 

study indicate that brand image has a positive and significant effect on customer loyalty in service 

quality. Service quality has a positive and significant effect on customer satisfaction at Coffee Shop 

Mambal. Product quality has a positive and significant effect on customer satisfaction at Coffee 

Shop Mambal. Store atmosphere has a positive and significant effect on customer satisfaction at 

Coffee Shop Mambal. 

       Keywords: Service Quality, Product Quality, Store Atmosphere, Customer Satisfaction. 

 

I. PENDAHULUAN  

1.1 Latar Belakang   

              Era globalisasi membawa dampak 

positif bagi perkembangan dunia bisnis saat ini. 

Pasar yang terbuka luas menjadikan peluang 

semakin lebar sehingga berbagai pilihan produk 

yang diberikan kepada konsumen semakin 

banyak dan membuat semakin berkembangnya 

harapan konsumen untuk memenuhi produk yang 

diinginkan. Setiap perusahaan dituntut untuk 

memberikan kepuasan pada konsumen agar 

pelaku bisnis dapat mempertahankan bisnisnya 

secara berkesinambungan dengan perusahaan-

perusahaan lain. Melalui pemberian kepuasan, 

konsumen akan merasa dihormati dan dihargai 

sehingga dapat menciptakan image yang positif 

terhadap suatu bisnis.  

 

 

Salah satu perkembangan coffee shop 

sekarang di Bali khususnya daerah Badung 

semakin berkembang pesat. Banyak Coffee 

Shop dengan berbagai produk dan konsep 

interior maupun exterior yang ditawarkan 

untuk memikat konsumen baik dari kalangan 

lokal maupun asing. Salah satu cafe yang 

berada di daerah Badung adalah Coffee Shop  

Mambal yang berlokasi di Jl. Pudak IV No. 3 

Mambal, Kec. Abiansemal, Kab.Badung, Bali 

Menu utama adalah kopi dan makanan 

kekikinian. Jumlah penjualan Coffee Shop 

Mambal  pada  tahun  2021  rata-rata 

mengalami naik turun pada grafik penjualan 
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Perhatian besar terhadap kepuasan konsumen 

paling terpenting karena konsumen yang 

terpuaskan akan cenderung setia terhadap 

perusahaan. Menurut Umar (2015:65), Kepuasan 

konsumen adalah perasaan senang atau kecewa 

yang berasal dari perbandingan kinerja produk 

yang dirasakan dengan harapan.  

Semakin tinggi tingkat persaingan, 

tingkat kompleksitas pasar dan tamu yang 

semakin kritis akan pasar mengakibatkan 

kegiatan pemasaran pada dunia bisnis Coffee 

Shop perlu dikelola secara profesional. Karena 

keberhasilan perusahaan di bidang kuliner, 

khususnya coffe shop, bergantung pada 

kemampuannya untuk memenuhi kebutuhan dan 

selanjutnya untuk memuaskan konsumen. Pada 

awalnya setiap tamu memiliki 

kebutuhan,keinginan, dan tujuan yang berbeda. 

Kenyataan ini mendorong timbulnya konsep 

kualitas pelayanan. Artinya kita berusaha 

memberikan kualitas pelayanan yang baik dalam 

melayani konsumen yang bertujuan untuk 

memasarkan produk di Coffee Shop sesuai 

dengan harapan tamu sehingga konsumen akan 

merasa puas, dan akan terus menerus 

mengonsumsi produk tersebut. 

Afnina dan Hastuti (2018) kualitas 

produk adalah usaha memenuhi atau melebihi 

harapan pelanggan dimana kualitas yang 

mencakup produk, jasa, manusia, proses, serta 

lingkungan, kualitas merupakan kondisi yang 

selalu berubah (misalnya apa yang dianggap 

merupakan kualitas saat ini mungkin dianggap 

kurang berkualitas pada masa mendatang). 

Kualitas mempunyai dampak langsung dari pada 

kinerja produk atau jasa, oleh karena itu kualitas 

produk berhubungan erat dengan nilai dan 

kepuasan pelanggan.  

 
 

 

 

 

 

data penjualan yang diperoleh dari pemilik 

Coffee Shop Mambal bisa dilihat pada 

Tabel 1.1 sebagai berikut: 

Tabel 1.1 

Penjualan Coffee Shop Mambal 

2021 

 

No  Bulan Target Penjualan 

1 Februari 35.000.000 15.953.000 

2 Maret 35.000.000 18.068.000 

3 April 35.000.000 20.762.000 

4 Mei 35.000.000 32.961.000 

5 Juni 35.000.000 24.935.000 

6 Juli  35.000.000 17.870.000 

7 Agustus  35.000.000 24.932.000 

8 September 35.000.000 24.658.000 

9 Oktober 35.000.000 37.658.000 

10 November  35.000.000 23.117.000 

11 Desember 35.000.000 21.005.000 

 Jumlah 35.000.000 262.217.000 

 Rata-rata  35.000.000 23.837.909 

Sumber Coffee Shop Mambal 

Berdasarkan data Tabel 1.1 di atas, 

dapat dilihat bahwa penjualan tertinggi 

berada di bulan Oktober  2021 sebesar Rp. 

37.658.000 Setelah itu, penjualan mulai 

tidak stabil, sehingga menyebabkan rata-

rata penjualan mengalami penurunan. 

Penjualan paling rendah pada bulan 

Februari 2021 sebesar Rp. 15.953.000. 

Hasil wawancara peneliti dengan 

karyawan Coffee Shop Mambal terdapat 

masih banyak masalah-masalah yang harus 

diselesaikan terutama dalam masalah 

pelayanan yaitu adanya pelanggan Coffee 

Shop Mambal yang menyampaikan keluhan 

secara langsung melalui karyawan Coffee 

Shop Mambal yang rata-rata jumlah 

keluhannya 33 kali dalam sebulan. Masalah 

pelayanan yang dikeluhkan pelanggan 

kepada karyawan coffee shop diantaranya 

pelanggan mengeluh karyawan kurang cepat 

dalam menyajikan hidangan untuk 

pelanggan, pelanggan merasa cukup lama 
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menunggu karena karyawan kurang cepat dalam 

melayani pelanggan, pelanggan mengeluhkan. 

Upaya karyawan Coffee Shop Mambal untuk 

mengurangi keluhan pelanggan mengenai 

pelayanan adalah dengan menanggapi keluhan 

dan memperbaiki kualitas pelayanan selanjutnya. 

Berdasarkan uraian di atas, dapat 

disimpulkan bahwa fenomena yang terjadi 

Coffee Shop Mambal adalah kurang optimalnya 

kualitas pelayanan dalam melayani pelanggan, 

kurang kualitas produk makanan dan minuman 

yang dijual dan Store Atmosphere atau suasana 

toko yang kurang menarik minat konsumen 

untuk berkunjung di Coffee Shop Mambal. Hal 

itulah yang membuat pentingnya dilakukan 

penelitian tentang pengaruh kualitas pelayanan, 

kualitas produk dan Store Atmosphere  di coffee 

shop dan peneliti memilih Coffee Shop Mambal 

sebagai tempat dilakukannya penelitian. 

Penelitian terdahulu yang berkaitan 

dengan kualitas pelayanan, kualitas produk dan 

Store Atmosphere ditarik kesimpulan yaitu 

variabel pertama kualitas pelayanan ditemukan 

research gap. Dari penelitian terdahulu yang 

dilakukan oleh (Maryati & Husda, 2020) 

mengungkapkan bahwa kualitas pelayanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. (Seminari, 2015) 

mengungkapkan kualitas pelayanan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. (Novita, 2017) melakukan penelitian 

tentang pengaruh fasilitas, kualitas pelayanan 

dan kelengkapan produk terhadap kepuasan 

pelanggan menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap tingkat kepuasan pelanggan. Terdapat 

hasil yang berbeda dari penelitian yang 

dilakukan oleh (Retnoningtyas, 2017) 

melakukan penelitian tentang pengaruh kualitas 

pelayanan, atmosfhere toko, dan kelengkapan 

produk terhadap kepuasan konsumen 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan tidak 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. 

Variabel kedua kualitas produk didapat 

research gap antara hasil (Sembiring, 2014) 

mengungkapkan bahwa kualitas pelayanan 

dan kualitas produk berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

(Afnina & Hastuti, 2018) mengungkapkan 

bahwa kualitas produk berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. (Novia et al., 2020) 

mengungkapkan bahwa kualitas produk 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. Sedangkan penelitian 

terdahulu yang dilakukan oleh (Arsyanti & 

Astuti, 2016) mengungkapkan kualitas 

produk tidak berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan. 

Variabel ketiga Store Atmosphere 

didapat research gap antara hasil (Ramadhan 

& Mahargiono, 2020) mengungkapkan bahwa 

Store Atmosphere berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

(Santika et al., 2017) mengungkapkan bahwa 

Store Atmosphere berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

(Lieyanto & Pahar, 2021) mengungkapkan 

bahwa Store Atmosphere berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Sedangakan penelitian terdahulu yang 

dilakukan oleh (Wardhana & Sitohang, 2021) 

mengungkapkan Store Atmosphere tidak 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 

Hal tersebut membuat peneliti tertarik untuk 

mencari tahu apakah kualitas pelayanan, 

kualitas produk, dan Store Atmosphere dapat 

mempengaruhi kepuasan pelanggan sehingga 

menyebabkan terjadinya peningkatan 

transaksi penjualan pada Coffee Shop Mambal. 

Berdasarkan fenomena-fenomena 

permasalahan dan hasil penelitian 

terdahulu yang dipaparkan di atas, maka 

peneliti tertarik untuk mengangkat 

penelitian yang berjudul "Pengaruh 

Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, 

Dan Store Atmosphere Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Pada Coffee Shop 

Mambal". 
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1.2 Rumusan Masalah  

 

1) Apakah kualitas pelayanan berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan pada Coffee Shop 

Mambal?   

2) Apakah kualitas produk berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan pada Coffee Shop 

Mambal?   

3) Apakah Store Atmosphere berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan pada Coffee Shop 

Mambal?     

 

II. TINJAUAN PUSTAKA   

2.1 The Expectary Disconfirmation Model 

 Grand Theory yang mendasari penelitian 

ini adalah The Expectary Disconfirmasion Model 

Menurut Mowen dan Minor (1998), kepuasan 

didefinisikan sebagai keseluruhan sikap para 

konsumen terhadap barang atau jasa setelah 

diperoleh atau digunakan. Teori Kepuasan (The 

Expectary Disconformation Model) adalah teori 

yang menjelaskan proses terbentuknya kepuasan 

atau ketidakpuasan konsumen, yaitu merupakan 

dampak perbandingan harapan konsumen 

sebelum pembelian atau konsumsi dengan 

kinerja yang sesungguhnya yang diperoleh 

konsumen (Sudaryono, 2016:80). Teori yang 

menjelaskan bagaimana kepuasan atau 

ketidakpuasan konsumen terbentuk adalah The 

Expectary Disconfirmation Model, yang 

mengemukakan bahwa kepuasan dan 

ketidakpuasan konsumen merupakan dampak 

dari perbandingan antara harapan konsumen 

sebelum pembelian dengan yang sesungguhnya 

diperoleh oleh konsumen dar produk yang dibeli 

tersebut. 

Gambar 2.1 
The Expectary Disconfirmation Model 

Model–model diskonfirmasi harapan dari kepuasan 

dan ketidakpuasan 

Sumber : (Mowen Minor, figure 13-

5, hal: 1998) 

2.2 Identifikasi variable, dimensi dan 

indikator  

1. Kualitas Pelayanan  

Kualitas pelayanan adalah upaya 

penyampaian jasa untuk memenuhi 

kebutuhan dan keinginan pelanggan serta 

ketepatan penyampaiannya untuk 

mengimbangi harapan pelanggan (Ilmi, 

2017). Kualitas pelayanan berfokus pada 

pelayanan kebutuhan dan keinginan 

konsumen serta ketepatan penyampainnya 

untuk mengimbangi harapan konsumen 

(Tjiptono, 2014:268). Definisi lain kualitas 

pelayanan menurut Lupiyoadi (2014:197) 

adalah seluruh aktivitas yang berusaha 

mengkombinasikan nilai dari pemesanan, 

pemrosesan hingga pemberian hasil jasa 

melalui komunikasi untuk mempercepat 

kerja sama dengan konsumen dengan segera.  

Adapun lima (5) indikator Menurut  

Parasuraman  (2014:64), yaitu sebagai 

berikut : 

a) Bukti fisik (Tangible) (X1.1) dalam 

kualitas layanan adalah bentuk aktualisasi 

nyata secara fisik dapat terlihat  atau  

digunakan  oleh  pegawai  sesuai  dengan  

penggunaan  dan  pemanfaatannya  yang  

dapat dirasakan membantu pelayanan yang 

diterima oleh orang yang menginginkan 

pelayanan, sehingga puas atas pelayanan 

yang dirasakan, yang sekaligus 
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menunjukkan prestasi kerja atas pemberian 

pelayanan yang  diberikan. 

 

b) Keandalan (Reability) (X1.2), Setiap  

pelayanan  memerlukan  bentuk  pelayanan  yang  

handal,  artinya dalam  memberikan  pelayanan,  

setiap  pegawai  diharapkan  memiliki  

kemampuan  dalam  pengetahuan, keahlian, 

kemandirian, penguasaan dan profesionalisme 

kerja yang tinggi, sehingga aktivitas kerja yang 

dikerjakan  menghasilkan  bentuk  pelayanan  

yang  memuaskan,  tanpa  ada  keluhan  dan  

kesan  yang berlebihan atas pelayanan yang 

diterima oleh masyarakat. 

 

c) Daya Tanggap (Responsiveness) (X1.3), 

yaitu  suatu  kebikajan  untuk  membantu  dan  

memberikan pelayanan yang cepat (responsive) 

dan tepat kepada pelanggan, dengan 

penyampaian informasi yang jelas. 

 

d) Assurance (Jaminan) (X1.4), yaitu 

pengetahuan, kesopanan, dan kemampuan para 

pegawai perusahaan  untuk  menumbuhkan  rasa  

percaya  para  pelanggan  kepada  perusahaan.  

Hal  ini  meliputi komunikasi, kredibilitas, 

keamanan, kompetensi, dan sopan santun. 

 

 

e) Empati (Empathy) (X1.5), yaitu 

memberikan  perhatian  yang  tulus  dan  bersifat  

individual  atau  pribadi yang diberikan kepada 

para pelanggan dengan berupa memahami 

keinginan konsumen. 

2. Kualitas Produk 

Menurut Tjiptono & Chandra (2017, 

hlm.231) menjelaskan bahwa produk ialah 

sesuatut yang ditawarkan kepada konsumen 

yang dapat berupa barang atau jasa untuk 

memenuhi kebutuhan dan keinginan 

pelanggan yang kemudian dapat digunakan 

atau dirasakan oleh pelanggan.  

Adapun indikator kualitas produk  

Menurut penelitian yang dilakukan 

Shaharudin, Mansor, dan Elias dalam Yafie, 

Suharyono, & Abdillah (2016), yaitu 

sebagai berikut :  

a) Freshness (kesegaran) (X2.1) 

Freshness (kesegaran) yang merupakan 

unsur kesegaran dari makanan di Coffee 

Shop Mambal. Kesegaran merupakan salah 

satu faktor kualitas yang perlu difokuskan 

oleh tim manajemen dalam industri 

makanan dalam rangka untuk melayani 

pelanggan mereka pada standar yang tepat. 

b) Presentation (tampilan) (X2.2) 

Presentation yang merupakan tampilan atau 

bentuk penyajian makanan di Coffee Shop 

Mambal. Hal ini adalah bagian dari isyarat 

nyata dan berhasil dengan menyajikan 

makanan dan dihias dengan baik dapat 

merangsang timbulnya persepsi kualitas dari 

para pelanggan. 

c) Taste (rasa) (X2.3) merupakan rasa 

dari makanan di Coffee Shop Mambal. Setiap 

manusia memiliki kesempatan untuk 

mencicipi rasa yang berbeda dari makanan di 

seluruh dunia. Rasa makanan bermacam-

macam tergantung pada budaya dan lokasi 

geografis. 

d) Inovative food (inovasi makanan) 

(X2.4) merupakan keahlian Coffee Shop 

Mambal dalam melakukan inovasi 

pencampuran bahan satu dengan bahan 

lainnya, seperti variasi rasa, variasi bentuk, 

dan lain sebagainya. 
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3. Store Atmosphere 

Menurut Katarika (2017), Store 

Atmosphere merupakan suatu faktor penting 

bagi pusat perbelanjaan untuk datang 

berkunjung dan nyaman dalam berbelanja. 

Menurut Paila (2018), banyak orang 

membentuk kesan toko sebelum memasuki atau 

hanya setelah memasuki toko tersebut. 

Konsumen bisa menilai sebuah toko sebelum 

memeriksa barang dagangan dan harga pada 

toko tersebut. Suasana toko dapat 

mempengaruhi kenikmatan orang dalam 

berbelanja dan menghabiskan waktu pada toko 

itu.  

Adapun indikator store atmosphere 

menurut Menurut Berman dan Evan (2018:545-

552)   yaitu: 

a) Exterior facilities (Bagian Depan Toko) 

(X3.1), merupakan karakterisitik exterior atau 

tampilan luar Coffee Shop Mambal yang 

mempunyai pengaruh kuat pada citra toko 

sehingga dapat membuat bagian luar toko 

menjadi terlihat unik, menarik, menonjol dan 

mengundang orang untuk masuk ke dalam toko. 

b) General interior (Bagian Dalam Toko) 

(X3.2), merupakan tampilan bagian dalam Coffee 

Shop Mambal secara keseluruhan seperti 

maksimalkan visual merchandising atau 

memasang iklan produk dan promosi di tempat 

yang mudah dilihat konsumen sehingga 

konsumen dapat tertarik dengan iklan yang 

ditampilkan 

c) Store layout (Tata Letak Toko) (X3.3), 

merupakan tampilan tata letak produk-produk 

Coffee Shop Mambal yang akan mengundang 

masuk ketika konsumen melihat bagian dalam 

toko melalui jendela etalase atau pintu masuk. 

Layout toko yang baik akan mampu mengundang 

konsumen untuk betah berkeliling lebih lama di 

dalamnya. 

d) Interior display (Dekorasi Pemikat) 

(X3.4), merupakan tampilan bagian dalam Coffee 

Shop Mambal berupa display produk-produk 

yang tertata rapi yang memudahkan 

konsumen untuk melihat, memilih, dan 

membeli produk yang diinginkan. 

4. Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan pelanggan merupakan 

salah satu hal yang memiliki peranan penting 

dalam bisnis. Kepuasan (Tjiptono, 2014: 

353) berasal dari bahasa latin yaitu "satis" 

yang berarti cukup baik atau memadai dan 

"facio" berarti melakukan atau membuat 

Kepuasan pelanggan merupakan tonggak 

utama dalam keberhasilan suatu perusahaan 

Oleh karena itu, dalam upaya pemenuhan 

kepuasan konsumen, perusahaan harus jeli 

dalam mengetahui pergeseran kebutuhkan 

dan keinginan konsumen yang setiap saat 

berubah Apabila produsen dapat 

menghasilkan produk dan jasa sesuai dengan 

apa yang diinginkan dan dibutuhkan 

konsumen maka konsumen akan merasa 

puas. Setiap konsumen memiliki tingkat 

kepuasan yang berbeda-beda. Menurut 

Philip Kotler (dalam Sunyoto, 2013:35), 

konsumen bisa mengalami salah satu dari 

tiga tingkat kepuasan umum yaitu kalau 

kinerja dibawah harapan, pelangan akan 

merasa kecewa tetapi kinerja sesuai dengan 

harapan konsumen akan merasa puas dan 

bila kinerja bisa melebihi harapan maka 

konsumen akan merasakan sangat puas 

senang atau gembira. 

Adapun indikator kepuasan 

pelanggan Menurut Hawkins dan Lonney 

yang dikutip dalam Tjiptono (2015:101) 

yaitu sebagai berikut : 

a) Minat berkunjung Kembali (Y1), 

merupakan kesedian pelanggan untuk 

berkunjung kembali atau melakukan 

pembelian ulang terhadap produk Coffee 

Shop Mambal. 

b) Kesesuaian harapan (Y2), 

merupakan tingkat kesesuaian antara 

kinerja produk yang diharapkan oleh 
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pelanggan dengan yang dirasakan oleh 

pelanggan Coffee Shop Mambal. 

c) Kesediaan merekomendasikan (Y3), 

merupakan kesediaan pelanggan untuk 

merekomendasikan produk Coffee Shop 

Mambal yang telah dirasakannya kepada teman 

atau keluarga. 

III.KERANGKA KONSEPTUAL DAN 

HIPOTESIS  

3.1 Kerangka Konseptual  

Gambar 2 

Kerangka Konseptual 

 
3.2 Hipotesis  

1. Pengaruh Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Kualitas pelayanan memiliki peran 

penting dalam menciptakan kepuasan konsumen. 

Presepsi konsumen mengenai pelayanan 

perusahaaan baik atau tidaknya tergantung antara 

kesesuaian dan keinginan pelayanan yang 

diperolehnya. Perusahaan penyedia jasa, 

pelayanan yang diberikan menjadi suatu tolak 

ukur kepuasan konsumen. Bila kualitas 

pelayanan jasa yang dirasakan lebih kecil 

daripada yang diharapkan maka konsumen akan 

merasa kecewa dan tidak puas bahkan memberi 

dampak negatif lainnya pada perusahaan.  

Penelitian yang dilakukan Mulyapradana, 

dkk. (2020), Khairusy (2020), Maryati (2020), 

Sunarsi (2020), serta Hartadi (2020) 

menunjukkan bahwa terdapat pengaruh positif 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. 

Tjiptono (2012:125) menyatakan dengan 

memperhatikan kualitas pelayanan kepada 

konsumen akan meningkatkan indeks 

kepuasan kualitas pelanggan yang diukur 

dalam ukuran apapun dengan indikator 

kualitas pelayanan yaitu tangible, empathy, 

reliability, responsiveness dan assurance 

memiliki pengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan. Pengaruh antara kualitas 

pelayanan dengan kepuasan pelanggan 

diperkuat dengan jurnal penelitian yang 

dilakukan oleh Nurdiansyah dan Matadji 

(2016) yang menunjukan bahwa secara 

simultan variabel kualitas pelayanan 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan.  

Berdasarkan kajian penelitian di 

atas, maka hipotesis yang diajukan pada 

penelitian saat ini adalah:  

H1: Kualitas Pelayanan berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

pada Coffee Shop Mambal. 

2. Pengaruh Kualitas Produk 

Terhadap Kepuasan Pelanggan   

Kepuasan yang dirasakan konsumen 

akan berdampak positif bagi perusahaan 

diantaranya kepuasan konsumen serta 

reputasi perusahaan akan berdampak positif 

dimata masyarakat pada umumnya dan pada 

konsumen pada khususnya (Inka, 2014:5).  

Pengaruh kualitas produk terhadap 

kepuasan pelanggan diperkuat dengan 

penelitian dari Isnandari dan Sunarti (2018) 

yang berjudul “Pengaruh Kualitas Produk, 

Store Atmosphere dan Harga Terhadap 

Kepuasan Pelanggan pada Java Dancer 

Coffee. Hasil dalam penelitiannya 

menjelasakan bahwa kualitas produk 

berpengaruh positif terhadap kepuasan 

pelanggan. 

  

  

  

  

  

  

  

  

KUALITAS  
PELAYANAN   

KUALITAS     
PRODUK   

STORE 
  

KEPUASAN 
PELANGGAN   

  H1 
  

  H 2 
  

  H 3 
  

ATMOSPHERE  
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Hasil penelitian ini sejalan dengan hasil 

penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh 

(Lesmana & Ratnasari,2019) menyatakan 

bahwa kualitas produk berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan, selain itu, hasil dari 

penelitian (Cung & Rizki,2019) menyatakan 

bahwa kualitas produk berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan, 

Berdasarkan kajian penelitian di atas, 

maka hipotesis yang diajukan pada penelitian 

saat ini adalah:  

H2: Kualitas Produk berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

pada Coffee Shop Mambal. 

3. Pengaruh Store Atmosphere 

Terhadap Kepuasan Pelanggan.   

Menurut Kartika & Syahputra (2017) 

mengatakan bahwa Store Atmosphere 

merupakan suatu faktor penting bagi pusat 

perbelanjaan untuk dapat membuat konsumen 

merasa tertarik untuk datang berkunjung dan 

nyaman dalam berbelanja. Atmosfhere 

merupakan perasaan seseorang ketika sebelum 

memasuki toko sudah membayangkan suasana 

toko yang akan ia kunjungi, selain suasana, juga 

harga dan fasilitas yang sudah ia bayangkan 

sebelum memasuki toko tersebut akan membuat 

nyaman dan puas. Berdasarkan teori dapat 

disimpulkan bahwa atmosfir toko adalah 

karakteristik fisik yang penting untuk setiap 

bisnis, itu berfungsi sebagai penciptaan suasana 

yang nyaman bagi konsumen dan membuat 

konsumen ingin berlama-lama di dalam 

perusahaan dan secara tidak langsung 

merangsang konsumen untuk melakukan 

pembelian. Hal ini diperkuat dengan penelitian 

yang dilakukan Nurdiansyah (2016) 

menunjukkan secara keseluruhan variabel 

kualitas pelayanan, harga dan atmosfere toko 

berpengaruh secara bersama-sama terhadap 

variabel kepuasan pelanggan di toko buku 

Togamas Gadjah Mada Sidoarjo.  

Store Atmosphere memiliki fungsi 

penting agar pelanggan betah berlama-lama 

ditempat tersebut dan juga memudahkan 

pelanggan untuk memilih apa yang sudah 

ditawarkan dan agar toko menjadi terlihat 

lebih rapi dan menggunakan beberapa 

tempat yang tidak digunakan.Dalam 

penelitian terdahulu mengenai pengaruh 

Store Atmosphere ada banyak peneliti yang 

telah melakukan penelitian ini, salah satunya 

seperti yang telah diteliti oleh Dessyana 

(2013), yang menyatakan bahwa ada Store 

Atmosphere berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. 

Berdasarkan kajian penelitian di atas, 

maka hipotesis yang diajukan pada 

penelitian saat ini adalah: 

H3: Store Atmosphere berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

pada Coffee Shop Mambal. 

IV. HASIL PENELITIAN  

Penelitian dilakukan pada Coffee 

Shop Mambal yang beralamat di Jl. Pudak IV 

No.3 Mambal, Kec. Abiansemal. Kab. 

Badung, Bali.  Persaingan dalam bisnis 

kuliner khususnya restoran yang semakin 

ketat dan kompetitif mengharuskan Coffee 

Shop Mambal untuk terus berbenah diri 

dengan memberikan kualitas terbaik dan 

unggul dibandingkan dengan pesaingnya. 

Metode pengambilan sampel 

Teknik yang digunakan penentuan sampel 

pada penelitian ini adalah teknik purposive 

samping. Purposive sampling adalah 

teknik pengambilan sampel 

memperhitungkan alasan dan estimasi 

tertentu. (Sugiyono.2014). Adapun kriteria 

Penentuan jumlah sampel dalam 
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menetapkan responden, peneliti menggunakan 

teori Hair dalam buku Ferdiand (2006), beliau 

menjelaskan bahwa sampel lebih dari 30 dan 

kurang 500 adalah tepat untuk kebanyakan 

penelitian. Jadi, ukuran sampel 120 responden 

sudah dikategorikan layak.  

 

V. HASIL DAN PEMBAHASAN 

1. Analisis Regresi Linear Berganda  

 

Tabel 2 

 

Hasil Analisis Regresi Linier Berganda 

Coefficientsa 

 

 

Model 

Unstandar

dized 

Coefficien

ts 

Stan

dard

ized 

Coe

ffici

ents 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B 

Std. 

Erro

r Beta Tolerance VIF 

1 (Consta

nt) 

3.828 892 
 

4.292 .000 
  

Kualitas 

Pelayan

an 

.061 030 139 2.006 .047 .937 1.068 

Kualitas 

Produk 

.245 .058 343 4.244 .000 .689 1.452 

Store 

Atmosp

here 

.237  048 392 4.907 .000 .705 1.419 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

Sumber data diolah 2023 

Berdasarkan hasil analisis regresi linier 

berganda pada Tabel 5.12, maka persamaan 

regresi linier berganda dalam penelitian ini 

menjadi: 

Y = 3,828 + 0,061X1 + 0,245X2 + 0,237X3 

Persamaan regresi linier berganda antara 

kualitas pelayanan, kualitas produk dan 

Store Atmosphere terhadap kepuasan 

pelanggan, menunjukkan bahwa: 

α= 3,828; yang artinya apabila nilai dari 

kualitas pelayanan, kualitas produk dan 

Store Atmosphere tetap (konstan), maka 

nilai kepuasan pelanggan adalah 3,828. 

β1= 0,061; artinya setiap meningkatnya 

kualitas pelayanan sebesar satu satuan 

dengan anggapan bahwa variabel kualitas 

produk dan Store Atmosphere tetap 

(konstan), maka akan diikuti oleh 

meningkatnya nilai kepuasan pelanggan.  

β2= 0,245; artinya meningkatnya kualitas 

produk sebesar satu satuan dengan anggapan 

bahwa variabel kualitas pelayanan dan Store 

Atmosphere tetap (konstan), maka akan 

diikuti oleh meningkatnya nilai kepuasan 

pelanggan. 

β3= 0,237; artinya meningkatnya skor Store 

Atmosphere sebesar satu satuan dengan 

anggapan bahwa variabel kualitas 

pelayanan, dan kualitas produk tetap 

(konstan), maka akan diikuti oleh 

meningkatnya nilai kepuasan pelanggan. 

2. Uji F  

                  Tabel 3 

     Hasil Uji F (Uji Simultan) 

ANOVAa 

Model 
Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

1 Regression 141.719 3 47.240 35.536 .000b 

Residual 154.206 116 1.329   

Total 295.925 119    

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
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b. Predictors: (Constant), Store Atmosphere, 

Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk 

Hasil uji F pada tabel 5.13 menunjukkan 

nilai F hitung sebesar 35,536 dengan 

signifikansi sebesar 0,000 < 0,05. Berdasarkan 

nilai ini, maka dapat disimpulkan bahwa 

terdapat pengaruh secara simultan antara 

kualitas pelayanan, kualitas produk dan Store 

Atmosphere terhadap kepuasan pelanggan, 

sehingga model ini layak untuk digunakan pada 

penelitian. 

 

3. Koefisien Determinasi (Adjusted R2) 

 

Tabel 4 

Hasil Uji Koefisien Determinasi (Adjusted R2) 

Model Summaryb 

Mode

l R R Square 

Adjusted 

R Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .692
a 

.479 .465 1.153 

a. Predictors: (Constant), Store Atmosphere, 

Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk 

b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

 

Berdasarkan Tabel 5.14, diperoleh nilai 

Adjusted R2 sebesar 0,465. Dengan demikian 

sebesar 46,5% kepuasan pelanggan Coffe Shop 

Mambal dijelaskan oleh kualitas pelayanan, 

kualitas produk dan Store Atmosphere. Sedangkan 

sebesar 53,5% dipengaruhi faktor-faktor lain yang 

tidak diteliti. 

 

4. Uji T 

Tabel 5 

Hasil Uji (t-test) 

Variabel 

Unstandard

ized 

Coefficient

s 

Standardized 

Coefficients 

 

t 

 

Sig 

B Std. 

Eror 
Beta   

(Constant) 3.8

28 

.892 
 

4.292 .000 

Kualitas 

pelayanan 

.06

1 

.030 .139 2.006 .047 

Kualitas 

produk 

.24

5 

.058 .343 4.244 .000 

Store  

Atmospher

e 

.23

7 

.048 .392 4.244 .000 

Hasil uji t kualitas pelayanan, kualitas 

produk dan Store Atmosphere terhadap 

kepuasan pelanggan di Coffe Shop Mambal 

pada Tabel 5.15 menunjukkan bahwa: 

1) Pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan pelanggan di Coffe Shop 

Mambal  

Berdasarkan Tabel 5.15 terlihat 

bahwa nilai t hitung sebesar 2,006 serta nilai 

signifikan sebesar 0,047 < 0,05, maka dapat 

disimpulkan bahwa kualitas pelayanan 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan di Coffe Shop Mambal. 

2) Pengaruh kualitas produk terhadap 

kepuasan pelanggan di Coffe Shop Mambal  

Berdasarkan Tabel 5.15 terlihat 

bahwa nilai t hitung sebesar 4,244 serta nilai 

signifikan sebesar 0,000 < 0,05, maka dapat 

disimpulkan bahwa kualitas produk 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan di Coffe Shop Mambal. 

3) Pengaruh Store Atmosphere terhadap 

kepuasan pelanggan di Coffe Shop Mambal  

Berdasarkan Tabel 5.15 terlihat 

bahwa nilai t hitung sebesar 4,907 serta 

nilai signifikan sebesar 0,000 < 0,05, maka 
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dapat disimpulkan bahwa Store Atmosphere 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan di Coffe Shop Mambal. 

PEMBAHASAN  

1. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Pelanggan 

Kualitas pelayanan berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan di 

Coffe Shop Mambal. Hasil ini dibuktikan dengan 

nilai koefisien regresi sebesar 0,061, dengan nilai 

t hitung sebesar 2,006 signifikansi sebesar 0,047 < 

0,05, sehingga hipotesis pertama diterima. Hal ini 

berarti bahwa semakin baik kualitas pelayanan di 

Coffe Shop Mambal, maka kepuasan pelanggan 

juga akan meningkat.  

Kualitas pelayanan memiliki peran penting 

dalam menciptakan kepuasan konsumen. Presepsi 

konsumen mengenai pelayanan perusahaaan baik 

atau tidaknya tergantung antara kesesuaian dan 

keinginan pelayanan yang diperolehnya. 

Perusahaan penyedia jasa, pelayanan yang 

diberikan menjadi suatu tolak ukur kepuasan 

konsumen. Bila kualitas pelayanan jasa yang 

dirasakan lebih kecil daripada yang diharapkan 

maka konsumen akan merasa kecewa dan tidak 

puas bahkan memberi dampak negatif lainnya 

pada perusahaan. Tjiptono (2012:125) 

menyatakan dengan memperhatikan kualitas 

pelayanan kepada konsumen akan meningkatkan 

indeks kepuasan kualitas pelanggan yang diukur 

dalam ukuran apapun dengan indikator kualitas 

pelayanan yaitu tangible, empathy, reliability, 

responsiveness dan assurance memiliki pengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan. 

Hasil penelitian ini didukung dengan 

penelitian dari Mulyapradana, dkk. (2020), 

Khairusy (2020), Maryati (2020), Sunarsi 

(2020), serta Hartadi (2020) menunjukkan bahwa 

terdapat pengaruh positif kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan pelanggan. 

2. Pengaruh Kualitas Produk terhadap 

Kepuasan Pelanggan 

Kualitas produk berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

di Coffe Shop Mambal. Hasil ini dibuktikan 

dengan nilai koefisien regresi sebesar 0,245, 

dengan nilai t hitung sebesar 4,244 dan 

signifikansi sebesar 0,000 < 0,05, sehingga 

hipotesis kedua diterima. Hal ini brarti 

bahwa semakin baik kualitas produk produk 

yang dijual di Coffe Shop Mambal, maka 

tingkat kepuasan pelanggan akan meningkat. 

Afnina dan Hastuti (2018) kualitas produk 

adalah usaha memenuhi atau melebihi 

harapan pelanggan dimana kualitas yang 

mencakup produk, jasa, manusia, proses, 

serta lingkungan, kualitas merupakan 

kondisi yang selalu berubah (misalnya apa 

yang dianggap merupakan kualitas saat ini 

mungkin dianggap kurang berkualitas pada 

masa mendatang). Kualitas mempunyai 

dampak langsung dari pada kinerja produk 

atau jasa, oleh karena itu kualitas produk 

berhubungan erat dengan nilai dan kepuasan 

pelanggan. 

Kualitas produk merupakan salah 

satu pertimbangan konsumen dalam 

melakukan pembelian. perubahan 

perdagangan menggunakan produk unggulan 

sebagai media untuk menunjukan bahwa 

perusahaan tersebut menawarkan barang 

atau jasa yang diperhatikan, dibeli, 

digunakan maupun dikonsumsi yang dapat 

memuaskan kebutuhan atau keinginan 

konsumen. Masyarakat akan menetukan 

keputusan apabila kebutuhan yang 

diharapkan sesuai dengan kualitas produk 

yang ditawarkan perusahaan. Kualitas 

produk merupakan suatu standar mutu 

dimana setiap unsure saling berhubungan 

serta dapat mempengaruhi kinerja dalam 

memenuhi kebutuhan pelanggan. kualitas 
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bukan hanya menekankan aspek hasil akhir, yaitu 

produk dan jasa tetapi juga menyangkut kualitas. 

Hasil penelitian ini didukung oleh 

penelitian dari Isnandari dan Sunarti (2018), 

Lesmana dan Ratnasari (2019) serta Cung dan 

Rizki (2019) yang menyatakan bahwa kualitas 

produk berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. 

3. Pengaruh Store Atmosphere terhadap 

Kepuasan Pelanggan 

Store Atmosphere berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan di Coffee 

Shop Mambal. Hasil ini dibuktikan dengan nilai 

koefisien regresi sebesar 0,237, dengan nilai t 

hitung sebesar 4,907 signifikansi sebesar 0,000 < 

0,05 ketiga diterima. Hal ini berarti bahwa 

semakin baik Store Atmosphere pada Coffee Shop 

Mambal, maka semakin tinggi kepuasan 

pelanggan di Coffee Shop Mambal.  

Menurut Kartika & Syahputra (2017) 

mengatakan bahwa Store Atmosphere merupakan 

suatu faktor penting bagi pusat perbelanjaan 

untuk dapat membuat konsumen merasa tertarik 

untuk datang berkunjung dan nyaman dalam 

berbelanja. Store Atmosphere atau suasana toko 

adalah hal yang perlu diperhatikan oleh pelaku 

bisnis dalam menciptakan kepuasan pelanggan. 

(dalam Putri et al., 2014:3) Store Atmosphere 

merupakan penciptaan suasana kafe melalui 

visual, penataan, cahaya, musik, dan aroma yang 

dapat menciptakan lingkungan pembelian yang 

nyaman sehingga dapat mempengaruhi persepsi 

dan emosi konsumen untuk melakukan 

pembelian. Dengan demikian suasana merupakan 

karakteristik fisik yang penting dari sebuah toko 

atau kafe dan bisa memberikan efek sensorik 

dominan yang diciptakan dari sebuah desain toko 

atau kafe. Sebuah kafe harus membentuk suasana 

terencana yang sesuai dengan pasaran sasarannya 

dan dapat menarik konsumen, karena respon 

konsumen tidak hanya sebatas pada produk atau 

jasa yang ditawarkan melainkan terhadap 

suasana kafe yang diciptakan. Store 

Atmosphere dapat digambarkan sebagai 

perubahan terhadap perencanaan lingkungan 

pembelian yang menghasilkan efek 

emosional khusus yang dapat menyebabkan 

konsumen melakukan tindakan pembelian. 

Hasil penelitian ini didukung oleh 

penelitian dari Ramadhan & Mahargiono 

(2020), Santika et al., (2017), serta Lieyanto 

& Pahar (2021) yang mengatakan bahwa 

Store Atmosphere berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

VI. PENUTUP   

1. Kesimpulan   

 Berdasarkan hasil temuan dan 

pembahasan yang telah dilakukan pada bab 

V, maka peneliti dapat menyimpulkan hasil 

penelitian mengenai pengaruh kualitas 

pelayanan, kualitas produk dan Store 

Atmosphere terhadap kepuasan pelanggan 

pada Kopi Mambal sebagai berikut: 

1) Kualitas pelayanan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan di Coffee Shop 

Mambal. Hal ini berarti bahwa 

semakin baik kualitas pelayanan di 

Coffee Shop Mambal, maka 

kepuasan pelanggan juga akan 

meningkat. 

2) Kualitas produk berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan di Coffee Shop Mambal. 

Hal ini brarti bahwa semakin baik 

kualitas produk produk yang dijual 

di Coffee Shop Mambal, maka 

tingkat kepuasan pelanggan akan 

meningkat.  

3) Store Atmosphere berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap 
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kepuasan pelanggan di Coffee Shop 

Mambal. Hal ini berarti bahwa semakin 

baik Store Atmosphere pada Coffee Shop 

Mambal, maka semakin tinggi kepuasan 

pelanggan di Coffee Shop Mambal.   

2. Saran  

  

Berdasarkan uraian kesimpulan tersebut 

di atas, maka dapat disampaikan juga beberapa 

saran sebagai berikut: 

1) Pada variabel kualitas pelayanan 

pernyataan “Saya merasa karyawan Coffe Shop 

Mambal memberikan pelayanan sepenuh hati ke 

kepada pelanggan” merupakan pernyataan 

terendah dengan rata-rata sebesar 3,43, maka 

diharapkan bagi Coffe Shop Mambal selalu 

memberikan arahan kepada setiap karyawan agar 

melayani setiap pelanggan dengan baik, sehingga 

pelanggan merasa aman dan nyaman untuk 

berkunjung di Coffe Shop Mambal. 

2) Pada variabel kualitas produk pernyataan 

“Produk Kopi Mambal dikemas higienis, aman, 

simple” merupakan pernyataan terendah dengan 

rata-rata sebesar 4,09, maka diharapkan bagi 

Coffe Shop Mambal untuk memperhatikan dan 

menjaga kebersihan setiap produk dan kebersihan 

Coffe Shop, sehingga pelanggan tidak merasa 

ragu untuk selalu mencoba semua varian produk 

di Coffe Shop Mambal. 

3) Pada variabel Store Atmosphere 

pernyataan “Suasana dalam coffe shop sangat 

tenang dan tidak gaduh” ditemukan memiliki 

rata-rata skor paling rendah yaitu sebesar 2,74, 

maka diharapkan bagi Coffe Shop Mambal 

berusaha untuk menjaga suasana Coffe Shop 

dengan cara memutarkan lagu yang enak 

didengar oleh semua orang, sehingga tidak 

terkesan berisik.  

4) Bagi penelitian selanjutnya, diharapkan 

untuk menggunakan variabel lain yang dapat 

mempengaruhi kepuasan pelanggan, seperti 

brand trust dan Citra Perusahaan. 
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