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CUSTOMER SATISFACTION SEBAGAI VARIABEL MEDIASI PADA KOPIRIA DI KOTA
SAMARINDA

Riri Fachriza’ Dewi Sartika®

Program Studi Manajemen, Fakultas Ekonomi dan Bisnis
Universitas Muhammadiyah Kalimantan Timur
JIn. Ir. H. Juanda No.15 Samarinda
Email : ririfachriza25@gmail.com

ABSTRAK

Tujuan Penelitian : untuk mengetahui bagaimana pengaruh Store Atmosphere
dan Customer Satisfaction terhadap Customer Loyalty. Metode Penelitian : metode
survey dengan pengolahan data menggunakan Software SmartPLS. Pengumpulan data di
lakukan dengan penyebaran kuisioner kepada 110 responden. Teknik pengambilan
sampel menggunakan purposive sampling. Dengan karakteristik responden pria dan
wanita dan pernah datang berkunjung di Kopiria Kota Samarinda. Hasil : Penelitian ini
menyatakan Store Atmosphere berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer
Satisfaction, Customer Satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Customer Loyalty, dan Store Atmosphere berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Customer Satisfaction. Manfaat Penelitian : Penelitian ini diharapkan dapat menjadi
bahan pertimbangan bagi pelaku usaha sebagai referensi untuk menerapkan strategi
pemasaran yang berkaitan dengan Store Atmosphere, Customer Satisfaction, dan
Costumer Loyalty.

Kata Kunci : Store Atmosphere, Customer Satisfaction, dan Customer Loyalty
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ABSTRACT

Research purposes : Research Objectives: to find out how the influence of Store
Atmosphere and Customer Satisfaction on Customer Loyalty. Research Methods : survey
method with data processing using SmartPLS software. Data was collected by
distributing questionnaires to 110 respondents. The sampling technique used was
purposive sampling. With the characteristics of male and female respondents and have
come to visit Kopiria, Samarinda City. Results : This study states that Store Atmosphere
has a positive and significant effect on Customer Satisfaction, Customer Satisfaction has
a positive and significant effect on Customer Loyalty, and Store Atmosphere has a
positive and significant effect on Customer Satisfaction. Research Benefits : This research
is expected to be considered by business actors as a reference for implementing
marketing strategies related to Store Atmosphere, Customer Satisfaction, and Customer
Loyalty.

Keywords : Store Atmosphere, Customer Satisfaction, and Customer Loyalty
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PENDAHULUAN

Head of Marketing Toffin, Ario Fajar mengatakan, jumlah kedai kopi di Indonesia
meningkat secara signifikan dalam tiga tahun terakhir. Hasil riset Toffin bersama Majalah
Mix menunjukan jumlah kedai kopi di Indonesia pada Agustus 2019 mencapai lebih dari
2.950 gerai, meningkat hampir tiga kali lipat dibandingkan pada 2016 yang hanya sekitar
1.000 gerai.

Di kota samarinda terhitung lebih dari 40 gerai kopi. Berikut rangkuman data
Coffe shop di Kota Samarinda dan salah satu gerai kafe yang cukup dikenal dikota
Samarinda adalah Kopiria dengan followers mencapai 11.000 lebih pada akun
instagramnya. Kopiria sendiri merupakan brand kopi lokal dikota Samarinda yang
didirikan oleh Dian Tanjung Bara dan sukses berkembang dalam persaingan usaha kafe
di kota Samarinda. Diresmikan pada Maret 2018 dijalan Cendrawasih Samarinda, Kopiria
berhasil membuktikan bahwa usaha lokal dapat bersaing dengan para kompetitor
lainnya. Dengan konsep yang dirancang sebagai tempat untuk bersantai serta tidak
hanya menyajikan berbagai olahan kopi susu yang kekinian tetapi Dengan konsep
suasana kafe yang dirancang sebagai tempat untuk bersantai yang membuat Kopiria bisa
bersaing dengan kedai kopi yang lainnya dan menjadi salah satu tempat tujuan
pelanggan untuk berkunjung khususnya kalangan anak muda.

Salah satu gerai kafe yang cukup dikenal dikota Samarinda adalah Kopiria dengan
followers mencapai 11.000 lebih pada akun instagramnya. Kopiria sendiri merupakan
brand kopi lokal dikota Samarinda yang didirikan oleh Dian Tanjung Bara dan sukses
berkembang dalam persaingan usaha kafe di kota Samarinda. Diresmikan pada Maret
2018 dijalan Cendrawasih Samarinda, Kopiria berhasil membuktikan bahwa usaha lokal
dapat bersaing dengan para kompetitor lainnya. Dengan konsep yang dirancang sebagai
tempat untuk bersantai serta menyajikan berbagai olahan kopi susu yang kekinian dan
berbagai makanan ringan lainnya. Kopiria menjadi salah satu tempat tujuan pelanggan
untuk berkunjung khususnya kalangan anak muda.

Saat ini Kopiria sendiri telah memiliki beberapa cabang usaha yang sudah
berkembang di Kota Samarinda. Berikut rangkuman data cabang Kopiria di Kota
Samarinda diantaranya seperti Kopiria Citra Niaga, Kopiria Kartini, Kopiria Antasari,
Kopiria Bung Tomo, Kopiria Suryanata, Kopiria AW. Syahranie, Kopiria Loa Bakung dan
Kopiria A. Yani. Hal tersebut tidak lepas dari strategi pemasaran yang telah diterapkan
oleh Kopiria guna untuk menarik konsumen dan mengatasi berbagai kompetitor dalam
menjalankan bisnis kafe.

Banyak strategi pemasaran yang dapat diterapkan oleh berbagai pelaku usaha
untuk menarik minat konsumen membeli produk atau jasa yang ditawarkan. Salah satu
strategi yang sangat penting dan memiliki kaitan yang sangat erat dalam menjalankan
bisnis Cafe adalah penerapan Store Atmosphere yang baik. Menurut Kotler (2016) yang
menggambarkan Store Atmosphere sebagai usaha merancang lingkungan pembeli untuk
menghasilkan pengaruh emosional khusus kepada pembeli yang memungkinan
meningkatkan pembeliannya. Setiap kafe mempunyai penampilan, ada yang menarik
dan ada yang tidak menarik. Namun untuk menarik konsumen datang dan juga untuk

menambah konsumennya, maka kafe harus memiliki suasana yang sesuai dengan
|
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keinginan target marketnya. Menurut Levy dan Weitz (dalam Thaib et al., 2020)
mengemukakan “pengaruh store atmodphere seperti arsitektur, tata letak, penanda,
pemajangan, warna, pencahayaan, temperatur, musik serta aroma, yang secara
menyeluruh akan menciptakan citra dalam benak konsumen”. Jadi dengan membangun
suasan yang menyenangkan maka konsumen yang datang akan merasakan kenyamanan
untuk berlama-lama didalam kafe tersebut.

Di Kopiria sendiri terdapat area indoor dan outdoor. Untuk area indoor memiliki
suasana yang nyaman dan cocok untuk berdiskusi, ditambah ruangan yang ber-AC dan
jaringan wifi yang cukup kencang, membuat pelanggan betah menghabiskan waktu di
Kopiria. Sedangkan bagian outdoor suasananya sangat cocok untuk pelanggan yang suka
menghabiskan waktu bersama teman-teman atau nongkrong karena terletak ruang
terbuka.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan jenis penelitian deskriptif dengan pendekatan
kuantitatif. Metode penelitian yang digunakan adalah metode survei. Menurut Fraenkel
dan Wallen (dalam Hardani. Ustiawaty, 2017) penelitian survei adalah penelitian dengan
mengumpulkan informasi dari suatu sampel dengan cara bertanya melalui kuesioner
atau wawancara sehingga nantinya akan menggambarkan berbagai aspek dari populasi.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Pengolahan data yang dilakukan melalui komputerisasi diperoleh sebagai berikut :
Karakteristik Responden :

Tabel 4.1 Data Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

No Jenis kelamin Jumlah Presentase

1 Laki-laki 52 47,27%

2 Perempuan 58 52,73%
Jumlah 110 100%

Sumber : Data primer diolah 2022

Berdasarkan tabel 4.1 dapat diketahui bahwa dari 110 responden, jumlah
responden laki-laki sebesar 47,27 % atau sebanyak 52 orang, sedangkan jumlah
responden perempuan sebesar 52,73 % atau 58 sebanyak orang.

Tabel 4.2 Data Responden Berdasarkan Profesi

No Profesi Jumlah Presentase
1 Pelajar/Mahasiswa 80 72,73%
2 Pekerja 28 25,45%
3 Non Pekerja 2 1,82%
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Jumlah 110 100%

Sumbel :Data primer diolah 2022

Berdasarkan tabel 4.2 dapat diketahui bahwa dari 110 responden, jumlah
responden pelajar atau mahasiswa sebesar 72,73 % atau sebanyak 80 orang, sedangkan
responden pekerja sebesar 25,45 % atau sebanyak 28 orang, dan responden non pekerja
sebesar 1,82 % atau sebanyak 2 orang.

Tabel 4.3 Data Responden Berdasarkan Frekuensi kunjungan 1 tahun

No Frekuensi Kunjungan Jumlah Presentase
1 Berkunjung 2-10 89 80,91 %
2 Berkunjung 11-20 15 13,64 %
3 Berkunjung 21-30 3 2,73 %
4 Berkunjung 31-40 2 1,82 %
5 Berkunjung 41-50 1 0,90 %
Jumlah 110 100%

Sumber : Data primer diolah 2022

Berdasarkan tabel 4.3 dapat diketahui bahwa dari 110 responden, jumlah
responden yang berkunjung 2-10 kali dalam 1 tahun sebesar 80,91 % atau sebanyak 89
orang, responden yang berkunjung 11-20 kali dalam 1 tahun sebesar 13,64 % atau
sebanyak 15 orang, responden yang berkunjung 21-30 kali dalam 1 tahun sebesar 2,73 %
atau sebanyak 3 orang, responden yang berkunjung 31-40 kali dalam 1 tahun sebesar
1,82 % atau sebanyak 2 orang, dan responden yang berkunjung 41-50 kali dalam 1 tahun
sebesar 0,90 % atau sebanyak 1 orang.

Tabel 4.4 Presentase Tanggapan Responden Variabel Store Atmosphere

Skala
Indikator
1 2 3 4 5 Total
Frekuensi 0 0 11 78 21 110
X1.1
Presentase 0 0 10,0 % 70,9 % 19,1 % 100 %
Frekuensi 0 0 11 80 19 110
X1.2
Presentase 0 0 10,0 % 72,7 % 17,3 100 %
Frekuensi 0 0 10 81 19 110
X1.3
Presentase 0 0 9,1% 73,6 % 17,3 % 100 %
Frekuensi 0 1 16 69 24 110
X1.4
Presentase 0 0,9% 14,5 % 62,7 % 21,8 % 100 %
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Sumber : Data primer diolah 2022

Berdasarkan Tabel 4.5 dapat diketahui bahwa nilai tertinggi untuk responden
terdapat indikator (XI.1) fasilitas fisik Kopiria Cafe cukup menarik adalah setuju yaitu
70,9 % atau 78 responden. Indikator (X1.2) pewarnaan didalam ruangan terlihat
menyenangkan adalah setuju vyaitu 72,7% atau 80 responden. Indikator (X1.3)
pencahayaan di Kopiria Cafe cerah dan hangat adalah setuju yaitu 73,6% atau 81
responden. Dan indikator (X1.4) aroma harum di Kopiria Cafe sesuai dengan produk
yang dijual adalah setuju yaitu 62,7 % atau 69 responden.

Tabel 4.5 presentase tanggapan responden variabel Customer Satisfaction

Skala
Indikator
1 2 3 4 5 Total
Frekuensi 0 0 8 76 26 110
Y1.1
presentase 0 0 7,3% 69,1 % 26 % 100 %
Frekuensi 0 2 7 79 22 110
Y1.2
presentase 0 1,8% 6,4 % 71,8 % 20,0 % 100 %
Frekuensi 0 1 12 77 20 110
Y1.3
presentase 0 0,9% 10,9 % 70.0% 18,2 % 100 %
Frekuensi 0 0 19 79 12 110
Y1.4
presentase 0 0 17,3 % 71,8 % 10,9 % 100 %

Sumber : Data primer diolah 2022

Berdasarkan Tabel 4.6 dapat diketahui bahwa nilai tertinggi untuk tanggapan
responden terhadap indikator (Y1.1) menikmati diri di Kopiria Cafe yang pernah
dikunjungi adalah setuju yaitu 69,1 % atau 76 responden. Indikator (Y1.2) sangat puas
dengan pengalaman secara keseluruhan di Kopiria Cafe yang pernah dikunjungi adalah
setuju yaitu 71,8 % atau 79 responden. Indikator (Y1.3) kesan baik tentang Kopiria Cafe
yang pernah dikunjungi adalah setuju yaitu 70,0 % atau 77 responden. Dan indikator
(Y1.4) mendapatkan apa yang diinginkan dari Kopiria Cafe adalah setuju yaitu 71,8 %
atau 79 responden.

Tabel 4.6 presentase tanggapan responden variabel Customer Loyalty

Skala
Indikator
1 2 3 4 5 Total
Frekuensi 0 0 11 78 23 110
Y2.1
Presentase 0 0 12,7% 66,4 % 20,9% 100 %
Frekuensi 0 1 15 78 16 110
Y2.2
Presentase 0 9% 13,6% 70,9% 14,5% 100 %
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Frekuensi 0 0 33 64 13 110

Y2.3
Presentase 0 0 30% 58,2% 11,8% 100 %

Sumber : Data primer diolah 2022

Berdasarkan Tabel 4.7 dapat diketahui bahwa nilai tertinggi untuk tanggapan
responden terhadap indikator (Y2.1) keinginan untuk berkunjung kembali adalah setuju
yaitu 66,4 % atau 78 responden. Indikator (Y2.2) merekomendasikan pada orang lain
adalah setuju yaitu 70,9% atau 78 responden. Dan untuk indikator (Y2.3) memasukan
kedalam daftar kunjungan favorit adalah setuju yaitu 58,2% atau 64 responden.

Uji Instrumen Data

Tabel 4.7 Uji Validitas SPSS

Variabel Indikator col:fer:aot?on Nilai batas Keterangan
X1.1 0,815 0,3 Valid
Store X1.2 0,774 0,3 Valid
Atmosphere X1.3 0,703 0,3 Valid
X1.4 0,726 0,3 Valid
Y1.1 0,786 0,3 Valid
Customer Y1.2 0,846 0,3 Valid
Satisfaction Y13 0,833 0,3 Valid
Y1.4 0,644 0,3 Valid
Y2.1 0, 832 0,3 Valid
CE:/‘;T;\?" ¥2.2 0,867 0,3 Valid
v2.3 0,694 0,3 Valid

Sumber : Data diolah dengan SPSS21, 2022

Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa semua indicator yang digunakan
dalam penelitian ini dinyatakan valid atau sah untuk mengukur variabel penelitian
sehingga dapat dilanjutkan untuk proses penelitian.

Selanajutnya uji reliabilitas digunakan untuk mengetahui apakah indicator yang
digunakan dapat dipercaya dan diandalakan sebagai alat ukur variabel. Hasil uji
reliabilitas adalah sebagai berikut :

Tabel 4.8 uji reliabilitas SPSS

No Variabel Croncbach’s Nilai Batas Keterangan
alpha
1. Store Atmosphere 0,747 0,6 Reliabel
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2. Customer Satisfaction 0,770 0,6 Reliabel
3. Customer Loyalty 0,719 0,6 Reliabel
Sumber : data diolah dengan SPSS21, 2022

Berdasarkan Tabel 4.9 di atas menunjukkan bahwa untuk sampel sebanyak 30
responden uji reliabilitas dilakukan dengan cara one shot, yaitu apabila nilai Cronbach’s
alpha variabel > 0,60 maka indikator yang digunakan oleh variabel tersebut reliabel,
sedangkan nilai Cronbach’s alpha suatu variabel < 0,60 maka indikator yang digunakan
oleh variabel tersebut tidak reliabel.

Berdasarkan hasil perhitungan diperoleh nilai Cronbach’s alpha masing-masing
butir pertanyaan telah memenuhi syarat realibilitas, yaitu nilai Cronbach’s alpha masing-
masing butir pertanyaan tersebut telah melebihi syarat minimal tingkat reliabilitas atau
Cronbach’s alpha > 0,60. Hal ini menunjukkan bahwa dari butir pertanyaan yang
diajukan semuanya reliabel atau akan menghasilkan nilai yang sama apabila diajukan
berulang dua kali atau lebih. Jika masing-masing nilai item sudah dinyatakan valid dan
reliabel maka penelitian ini sudah layak digunakan untuk pengumpulan data.

Model Pengukuran atau Outer Model

Tabel 4.9 Hasil Loading factor

No Variabel Indikator Loading factor
X1.1 0,746
X1.2 0,792
1 Store Atmosphere %13 0,776
X1.4 0,627
Y1.1 0,798
. . Y1.2 0,811
2 Customer Satisfaction V13 0,812
Y1.4 0,680
Y2.1 0,851
3 Customer Loyalty Y2.2 0,810
Y2.3 0,731

Sumber : Hasil pengolahan data dengan smartPLS, 2022

Convergent Validity dari model pengukuran dapat dilihat dari nilai Outer Loading
atau loading factor. Suatu indikator dikatakan memenuhi Convergent Validity jika
memiliki nilai korelasi diatas 0.70. Namun demikian pada riset tahap pengembangan
skala, loading 0.50 sampai 0.60 masih dapat diterima Ghozali & Latan (2015:37).
Berdasarkan Tabel 4.10 dapat dilihat bahwa nilai Outer Loading hampir keseluruhan
memiliki nilai diatas 0.70 dan ada dua indikator yang memiliki nilai di bawah 0,70. hal ini
berarti indikator dinyatakan memenuhi Convergent Validity dan dinyatakan layak atau
valid untuk digunakan dalam penelitian.

Uji Validitas Convergen

Tabel 4.10 Hasil Outer Loading

BSR 6



Borneo Student Research

elSSN:2721-5725, Vol 3, No 1, 2021

Sampel Rata-Rata

No Variabel Indikator Asli (0) sampel (M) T-Statistik P Values
X1.1 0,746 0,745 13,730 0,000
. Store X1.2 0,792 0,786 14,799 0,000
Atmosphere X1.3 0,776 0,775 16,492 0,000
X1.4 0,627 0,615 5,833 0,000
1.1 0,798 0,802 18,908 0,000
, Customer 1.2 0,811 0,808 14,828 0,000
Satisfaction 1.3 0,812 0,810 21,027 0,000
Y1.4 0,680 0,671 7,854 0,000
¥2.1 0,851 0,853 33,539 0,000
3 C‘L’Stm;er ¥2.2 0,810 0,804 14,778 0,000
oyalty 2.3 0,731 0,719 9,184 0,000

Sumber : Hasil pengolahan data dengan smartPLS, 2022
Uji Validitas Diskriminan

Tabel 4.11 Hasil Cross loading

Variabel
No Indikator Srore Customer Customer
Atmosphere Satisfaction Loyalty
X1.1 0,746 0,467 0,505
1 X1.2 0,792 0,526 0,519
X1.3 0,776 0,471 0,524
X1.4 0,627 0,383 0,284
Y1.1 0,473 0,798 0,549
5 Y1.2 0,468 0,811 0,515
Y1.3 0,502 0,812 0,589
Y1.4 0,509 0,680 0,496
Y2.1 0,580 0,639 0,851
3 Y2.2 0,412 0,587 0,810
Y2.3 0,528 0,415 0,731

Sumber : Hasil pengolahan smartPLS, 2022

Berdasarkan Tabel 4.13 dapat dilihat bahwa korelasi setiap indikator dengan
variabelnya masing-masing lebih tinggi dibandingkan dengan korelasi dengan variabel
lain. Hal ini berarti bahwa variabel laten memprediksi indikator pada blok mereka lebih
baik dibandingkan dengan indikator di blok lainnya.

Average Variance Extracted (AVE)
Tabel 4.12 Hasil Average Variance Extracted (AVE)

No Variabel Average Variance Extracted (AVE)
1 Store Atmosphere 0,545
2 Customer Satisfaction 0,604
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3 Customer Loyalty 0,638

Sumber : Hasil pengolahan data dengan SmartPLS, 2022

Berdasarkan Tabel 4.14 diatas dapat dilihat bahwa nilai AVE semua variabel
mempunyai nilai diatas 0,50. Dengan demikian maka dapat dinyatakan nilai AVE telah
memenuhi persyaratan dan memiliki validitas yang baik.

Composite Reliability dan Cronbach Alpha
Tabel 4.13 Hasil Composite Reliability dan Cronbach’s alpha

. Composite Cronbach’s
No Variabel Reliability alpha Keterangan
1 Store Atmosphere 0,826 0,721 Reliabel
2 Customer Satisfaction 0,858 0,779 Reliabel
3 Customer Loyalty 0,840 0,716 Reliabel

Sumber : Hasil pengolahan data dengan SmartPLS, 2022

Berdasarkan Tabel 4.15 dapat dilihat bahwa Composite Reliability maupun
Cronbach’s alpha semua variabel memiliki nilai diatas 0,60. Hal ini menunjukkan bahwa
masing-masing variabel telah memenuhi Composite Reliability maupun Cronbach’s alpha
sehingga dapat disimpulkan bahwa seluruh variabel memiliki tingkat reliabilitas yang
baik.

Model Struktural atau Inner Model

Tabel 4.14 Hasil R-Square

No Variabel R-Square
1 Customer Satisfaction 0,397
2 Costummer Loyalty 0,548

Sumber : Hasil pengolahan data dengan SmartPLS, 2022

Berdasarkan Tabel 4.15 diatas dapat dilihat nilai R-Square yang diperoleh variabel
Customer Satisfaction sebesar 0,397. Dan nilai R-Square variabel Costummer Loyalty
diperoleh 0,548.

Tabel 4.15 Hasil Uji Hipotesis

Original ~ Sample  Standard T -Statistics

N Variabel ..
° ariabe Sample Mean Deviation Values

Store
Atmosphere -
Customer
Satisfaction
Customer

Satisfaction >
Costummer 0,487 0,484 0,090 5,420 0,000
Loyalty
3 Store 0,329 0,333 0,095 3,486 0,001

0,630 0,635 0,068 9,290 0,000

BSR 8



Borneo Student Research

elSSN:2721-5725, Vol 3, No 1, 2021

Atmosphere -
Costummer
Loyalty

Sumber : Hasil pengolahan data dengan Smart PLS, 2022

Dalam SmartPLS pengujian secara statistik setiap hubungan yang dihipotesiskan
dilakukan dengan menggunakan simulasi. Dalam hal ini dilakukan bootstrapping
terhadap sampel penelitian. Pengujian dalam bootstrapping juga dilakukan untuk
meminimalkan masalah ketidaknormalan dalam data penelitian. Berdasarkan Tabel 4.16
dapat diketahui tingkat signifikansi terhadap masing-masing variabel, apabila T-statistics
>1,96 atau P-Values >0,05 berarti variabel eksogen memberikan pengaruh yang
signifikan terhadap endogen dan apabila T-statistics <1,96 maka variabel eksogen
berpengaruh tidak signifikan.

Gambar 4.2 model structural Algoritma PLS
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Berdasarkan Uji validitas konvergen dan uji validitas diskriminan dengan
menggunakan hasil nilai-nilai Outer Loading, cross loadings, dan Average Variance
Extracted, maka dapat dinyatakan bahwa indikator-indikator yang digunakan pada
masing-masing variabel dinilai valid untuk membangun sebuah model dalam penelitian
ini. Berdasarkan hasil analisis uji reliabilitas dengan menggunakan hasil nilai-nilai
Cronbachs alpha dan Composite Reliability maka dapat dinyatakan bahwa variabel laten
dinilai reliabel untuk menjadi variabel pengukur model yang digunakan dalam penelitian
ini. Demikian pula dengan butir-butir instrumen yang digunakan untuk masing-masing
variabel dinilai memiliki konsistensi sebagai alat ukur konstruknya.

Pada analisis model structural pengujian t-test menunjukkan hasil bahwa
hubungan Store Atmosphere dan Customer satisfaction memiliki hubungan yang
signifikan terhadap Customer Loyalty.

Rafsanjadi. A, et al (dalam Bataha dan Mananeke, 2020) Store Atmosphere
merupakan kesan keseluruhan yang disampaikan oleh letak Kafe, dekorasi dan
lingkungan sekitarnya. Store Atmosphere mempengaruhi keadaan emosional pembeli,
yang kemudian mendorong untuk meningkatkan pembeli atau mengurangi pembeli.

Hasil tersebut menunjukkan bahwa Store Atmosphere pada Kafe Kopiria dapat
meningkatkan Customer Satisfaction pada Kafe Kopiria. Hal ini juga dilihat dari loading
factor terdapat pada indikator X1.2 yaitu Pewarnaan didalam ruangan Kopiria Cafe
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terlihat menyenangkan. Hasil ini menunjukkan bahwa pewarnaan ruangan yang ada
didalam kafe Kopiria mampu meningkatkan loading factor yang terdapat pada indikator
Y1.3 yaitu pengunjung mendapatkan kesan yang baik ketika datang berkunjung di Kafe
Kopiria.

Hasil penelitian ini mendukung penelitian yang dilakukan Indriyasari (dalam
Tambher et al., 2019) yang menunjukkan bahwa Store Atmosphere berpengaruh positif
terhadap Costummer Satisfaction.

Menurut Tjiptono dalam (Tamher et al., 2019) loyalitas pelanggan adalah “Suatu
hubungan antara perusahaan dan pelanggan di mana terciptanya suatu kepuasan
sehingga memberikan dasar yang baik untuk melakukan suatu pembelian kembali
terhadap barang yang sama dan membentuk suatu rekomendasi dari mulut ke mulut”.
Hal ini disebabkan karena semakin baik Store Atmosphere yang ada di Kafe Kopiria,
semakin baik Customer Satisfaction dalam memperkuat Customer Loyalty. Hal ini juga
dilihat dari loading factor terdapat pada indikator Y1.3 yaitu konsumen memiliki kesan
yang baik tentang Kopiria Cafe yang pernah dikunjunginya. Hasil ini menunjukkan bahwa
mampu memberikan kesan yang baik yang membuat pengunjung merekomendasikan
Kopiria Cafe ketika datang berkunjung di Kafe Kopiria.

Hasil penelitian ini mendukung penelitian yang dilakukan Wulandari (dalam
Tamher et al., 2019) yang menunjukkan Customer Satisfaction mempunyai pengaruh
yang positif dan signifikan terhadap Costumer Loyalty.

Fatmawati dalam (Tamher et al., 2019) diantaranya yaitu suasana kafe. Suasana
kafe yang diciptakan untuk berupaya mengomunikasikan informasi yang terkait dengan
layanan. Suasana kafe merupakan suatu nilai tambah yang berikan kepada pelanggan
dalam memberikan kesan dalam berbelanja dengan menonjolkan kualitas layanan
sehingga dapat menciptakan loyalitas pelanggan.

Hal ini menunjukkan bahwa loading factor yang terdapat pada indikator X1.2 yaitu
Pewarnaan didalam ruangan Kopiria Cafe terlihat menyenangkan. Hasil ini menunjukkan
bahwa pewarnaan ruangan yang ada didalam kafe Kopiria mampu meningkatkan
loading factor yang terdapat pada indikator Y2.1 membuat pengunjung
merekomendasikan Kopiria Cafe ketika datang berkunjung di Kafe Kopiria.

Krisjayanti et al (dalam Tamher et al., 2019) mengatakan bahwa Suasana toko
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa
semakin pelanggan berpersepsi baik terhadap suasana toko yang diberikan, maka
pengunjung akan merekomendasikan Kopiria Café ketika datang berkunjung.

Wardana (dalam Patra et al.,, 2020) menyebutkan kesimpulan bahwa Dimensi
Store Atmosphere (Exterior, General Interior, Store Layout, Interior (POP) Display)
berpengaruh secara signifikan terhadap Customer Loyalty.

KESIMPULAN

Pada karakteristik responden dari total 110 responden , jumlah responden pelajar
atau mahasiswa sebesar 72,73 % atau sebanyak 80 orang, sedangkan responden pekerja
sebesar 25,45 % atau sebanyak 28 orang, dan responden non pekerja sebesar 1,82 %

|
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atau sebanyak 2 orang. Sebagian besar rentang usia 17-25 tahun sebanyak 92 responden
dan jenis kelamin mayoritas berjenis kelamin perempuan sebanyak 76 responden.
responden yang berkunjung 2-10 kali dalam 1 tahun sebesar 80,91 % atau sebanyak 89
orang, responden yang berkunjung 11-20 kali dalam 1 tahun sebesar 13,64 % atau
sebanyak 15 orang, responden yang berkunjung 21-30 kali dalam 1 tahun sebesar 2,73 %
atau sebanyak 3 orang , responden yang berkunjung 31-40 kali dalam 1 tahun sebesar
1,82 % atau sebanyak 2 orang, dan responden yang berkunjung 41-50 kali dalam 1 tahun
sebesar 0,90 % atau sebanyak 1 orang. Berdasarkan hasil pengujian hipotesis pada Tabel
4.16 diketahui bahwa Store Atmosphere memberikan pengaruh yang positif dan
signifikan terhadap Customer Satisfaction dengan nilai T-statistics >9,290 atau P-Values
>0,000. Berdasarkan hasil pengujian hipotesis pada Tabel 4.16 diketahui bahwa Store
Atmosphere memberikan pengaruh yang positif dan signifikan terhadap Customer
Satisfaction dengan nilai T-statistics >5,420 atau P-Values >0,000. Dan Berdasarkan hasil
pengujian hipotesis pada Tabel 4.16 diketahui bahwa Store Atmosphere memberikan
pengaruh yang positif dan signifikan terhadap Customer Satisfaction dengan nilai T-
statistics >3,486 atau P-Values >0,001. Sehingga hasil penelitian ini sesuai dengan
hipotesis pertama yang menyatakan Store Atmosphere berpengaruh signifikan terhadap
Customer Satisfaction.

SARAN

Peneliti menyarankan kepada pihak Kopiria Cafe Samarinda untuk meningkatkan
dan mempertahankan Store Atmosphere yang sesuai dengan selera pelanggan
sehinggan pelanggan tetap loyal saat berkunjung di Kopiria café. Caranya yaitu dengan
mempertahankan dekorasi warna yang menarik, fasilitas yang nyaman, pencahayaan
yang tepat dan meningkatkan aroma harum sehingga pengunjung Kafe kopiria lebih
nyaman dan dapat menimbulkan kesan pada pengunjung dan membuat pengunjung
merekomendasikan Kopiria Cafe ketika datang berkunjung di Kafe Kopiria.
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Peneliti mengucapkan terima kasih kepada seluruh responden untuk kerjasama
dan waktu yang berharga pada penelitian ini.
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