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PENGARUH STORE ATMOSPHERE, KUALITAS PRODUK, DAN
KUALITASPELAYANAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN DI
FORE COFFEE SETURAN, YOGYAKARTA

Fransiskus Rikianto Tanan

11190789
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Universitas Kristen Duta Wacana

E-mail: 11190789 @studens.ukdw.ac.id

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis menganalisis pengaruh store
atmosphere, kualitas produk, dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan
di Fore Coffee Seturan, Yogyakarta. Latar belakang penelitian ini adalah
meningkatnya persaingan di industri kopi Seturan dan pentingnya kepuasan
pelanggan sebagai indikator keberhasilan usaha. Metode kuantitatif digunakan
dengan survei melalui kuesioner yang disebarkan kepada 100 pelanggan Fore
Coffee Seturan. Data dianalisis menggunakan regresi linear berganda dengan SPSS
versi 27. Hasil menunjukkan ketiga variabel independen berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan, dengan koefisien determinasi (Adjusted
R?) sebesar 0,723, yang berarti 72,3% variasi kepuasan pelanggan dapat dijelaskan
oleh variabel tersebut. Temuan ini mengindikasikan bahwa peningkatan suasana
toko, kualitas produk, dan pelayanan secara langsung meningkatkan kepuasan
pelanggan. Oleh karena itu, manajemen Fore Coffee disarankan untuk terus
meningkatkan ketiga aspek tersebut guna memperkuat loyalitas pelanggan dan daya

saing di pasar kopi yang kompetitif.

Kata kunci: Store Atmosphere, Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Kepuasan

Pelanggan.
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THE INFLUENCE OF STORE ATMOSPHERE, PRODUCT QUALITY, AND
SERVICE QUALITY ON CUSTOMER SATISFACTION AT FORE COFFEE
SETURAN, YOGYAKARTA

Fransiskus Rikianto Tanan
1190789

Management Study Program. Faculty of Business
Duta Wacana Christian University

E-mail: 11190789 @studens.ukdw.ac.id

ABSTRACT

This study aims to analyze the influence of store atmosphere, product quality, and service
quality on customer satisfaction Fore Coffee Seturan, Yogyakarta. The background of this
study is the increasing competition in the coffee industry Seturan and the importance of
customer satisfaction as an indicator of business success. Quantitative method is used with
a survey through questionnaires distributed to 100 Fore Coffee Setur customers. The Data
were analyzed using multiple linear regression with SPSS version 27. The results showed
that the three independent variables have a positive and significant effect on customer
satisfaction, with a coefficient of determination (Adjusted R2) of 0.723, which means 72.3%
variation in customer satisfaction can be explained by these variables. These findings
indicate that improved store atmosphere, product quality, and service directly increase
customer satisfaction. Therefore, Fore Coffee management is advised to continue to
improve these three aspects in order to strengthen customer loyalty and competitiveness in

the competitive coffee market.

Keywords: Store Atmosphere, product quality, service quality, customer satisfaction.
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Dalam beberapa tahun terakhir, industri kuliner di Indonesia menunjukkan
pertumbuhan yang pesat, terutama pada sektor minuman kopi. Indonesia sebagai
salah satu negara penghasil kopi terbesar di dunia, telah menjadi pasar yang
menjanjikan bagi para pelaku bisnis dalam industri ini. Pertumbuhan konsumsi
kopi yang signifikan, terutama di kalangan generasi muda, menjadikan industri
kopi sebagai salah satu sektor yang kompetitif dan inovatif.

Yogyakarta, sebagai kota budaya dan pendidikan, menyaksikan pertumbuhan
serta perkembangan jumlah kedai kopi secara signifikan. Hal ini ditandai dengan
menjamurnya berbagai merek lokal maupun nasional yang bersaing menawarkan
pengalaman minum kopi yang tidak hanya berfokus pada cita rasa, namun juga
kenyamanan dan suasana tempat. Salah satu pelaku industri yang menarik perhatian
adalah Fore Coffee, khususnya cabang Fore Coffee Seturan, yang dikenal dengan
konsep futuristik serta menu kopi berkualitas tinggi yang digemari oleh mahasiswa
dan masyarakat umum.

Fore Coffee didirikan pada tahun 2018, Fore Coffee tidak hanya berfokus pada
rasa, tetapi juga menghadirkan pengalaman minum kopi yang menyenangkan
secara estetika. Dengan target pasar utama kalangan muda dan pekerja profesional,
Fore Coffee terus berkembang secara agresif. Pada tahun 2023, perusahaan berhasil
menjual sekitar 18 juta gelas kopi, dan pada tahun 2024 menargetkan penjualan
mencapai 30 juta gelas kopi. Produk Butterscotch Sea Salt Latte menjadi salah satu

yang paling diminati pelanggan, menunjukkan bahwa inovasi produk yang



dilakukan berhasil menarik perhatian pasar. Fore Coffee juga menerapkan model
kemitraan yang inovatif dan memiliki rencana ekspansi, termasuk pembukaan gerai
baru dari 175 menjadi 240 pada tahun 2024, serta merambah pasar internasional
seperti Singapura. Strategi ini menunjukkan bahwa Fore Coffee memiliki potensi
besar dalam persaingan industri kopi di Indonesia, dengan fokus utama pada
kualitas produk, inovasi, dan kepuasan pelanggan. Salah satu aspek penting dalam
mempertahankan daya saing adalah store atmosphere atau suasana toko menjadi
elemen penting yang mendukung kenyamanan pelanggan. Suasana yang
menyenangkan akan meningkatkan kemungkinan pelanggan untuk tinggal lebih
lama, melakukan pembelian berulang, bahkan merekomendasikan kepada orang
lain. Indriastuty et al. (2017) menekankan bahwa store atmosphere merupakan
strategi penting dalam menarik minat pelanggan, meningkatkan kenyamanan saat
memilih produk, serta membangun kesan positif terhadap toko. Sementara itu,
Purnomo (2017) menjelaskan bahwa store atmosphere dapat diukur melalui tujuh
indikator utama, yaitu kebersihan, musik, aroma, suhu udara, pencahayaan, warna,
dan penataan produk. Selain store atmosphere, aspek kualitas produk juga penting
untuk diperhatikan karena dapat berpengaruh langsung terhadap kepuasan
pelanggan. Kotler & Armstrong (2008) mengemukakan kualitas produk memiliki
peran yang signifikan dalam menentukan efektivitas sebuah produk atau layanan.
Produk yang berkualitas tidak hanya mencakup rasa yang konsisten, tetapi juga
aroma, tekstur, dan tampilan yang memuaskan. Kegagalan dalam memenuhi
ekspektasi pelanggan terhadap kualitas dapat berdampak negatif terhadap citra dan
loyalitas terhadap merek. Selanjutnya, kualitas pelayanan, aspek pelayanan juga

berperan penting. Pelayanan yang mampu menciptakan pengalaman positif yang



membekas dalam benak pelanggan. Kotler & Armstrong (2008), menyatakan
bahwa layanan yang berkualitas merupakan bagian penting dari nilai yang
ditawarkan kepada konsumen, meskipun tidak bersifat fisik. Fore Coffee
menunjukkan komitmen dalam memberikan pelayanan maksimal dengan
menciptakan suasana nyaman, mendengarkan masukan pelanggan, serta
menyediakan program loyalitas yang memperkuat hubungan antara perusahaan dan
pelanggan.

Fore Coffee Seturan merupakan salah satu gerai kopi yang berlokasi di kawasan
strategis Seturan, Yogyakarta, sebuah area yang dikenal sebagai pusat aktivitas
mahasiswa dan masyarakat urban. Letaknya yang dekat dengan berbagai perguruan
tinggi dan pusat perbelanjaan membuat Fore Coffee mudah diakses dan menjadi
pilihan favorit untuk bersantai, belajar, maupun bekerja. Berdasarkan Tabel 1.1,
dapat diketahui bahwa kawasan Seturan memiliki banyak kedai kopi yang menjadi
pesaing langsung bagi Fore Coffee Seturan. Kondisi ini menciptakan persaingan
yang cukup ketat dalam industri kedai kopi di wilayah tersebut.

Tabel 1.1 Daftar Kedai kopi di Seturan

NO | Nama Alamat

1 Fore coffee J1. Seturan Raya, Kledokan, Caturtunggal, Kec. Depok,

Kab. Sleman, Yogyakarta

2 CW Coffee & | JI. Seturan Raya, Kledokan, Caturtunggal, Kec. Depok,
Eatery Kab. Sleman, Yogyakarta

3 Menoewa Depok, Kledokan, Caturtunggal, Kec. Depok, Kab.
Kopi Jogja Sleman, Yogyakarta




4 | Kopi Santai J1. Babarsari No.112, Kledokan, Caturtunggal, Kec.

Depok, Kab. Sleman, Daerah Istimewa Yogyakarta

S HUB JI Raya Keledokan No 58, Kledokan, Caturtunggal,

Depok, Sleman, Yogyakarta

6 | Hofucoffee |y Rava Kledokan No.11 RTO1, RW.01, Kledokan,

Caturtunggal, Kec. Depok, Kab. Sleman, Yogyakarta
7 Starbucks JI1. Raya Kledokan, Kledokan, Caturtunggal, Kec. Depok,

Kab. Sleman, Yogyakarta

Sumber : Data diolah Penulis, 2024

Dilihat dari lokasinya Fore Coffee mudah dijangkau dan menjadikan salah
satu pilihan utama bagi konsumen yang ingin bersantai, belajar, maupun bekerja di
luar rumah (Setyaningsih, 2021). Di tengah tingginya persaingan bisnis kedai kopi
di kawasan tersebut, Fore Coffee mampu mempertahankan eksistensinya dengan
terus menarik minat pelanggan. Beberapa kedai kopi lain yang juga hadir di
kawasan Seturan antara lain CW Coffee, Starbucks, HUB, Hofu Coffee, Kopi
Santai, dan Menoewa Kopi. Meski berada di tengah persaingan yang ketat, Fore
Coftee tetap menunjukkan daya saing melalui inovasi menu, kualitas pelayanan,
serta suasana gerai yang nyaman dan modern (Sutanto & Wibowo, 2022).. Fore
Coffee Seturan menawarkan beragam pilihan minuman kopi dan non-kopi yang
terus disesuaikan dengan tren dan preferensi konsumen. Desain interior bergaya
minimalis modern menciptakan nuansa hangat dan estetis, sehingga sangat
mendukung kenyamanan pelanggan. Tempat ini menjadi destinasi ideal bagi
pelanggan yang ingin menikmati waktu senggang, berdiskusi, maupun

menyelesaikan pekerjaan dalam suasana yang tenang dan mendukung. Selain itu,



Fore Coffee juga menyediakan berbagai fasilitas pendukung kenyamanan, seperti
kursi ergonomis, pencahayaan yang nyaman, koneksi internet yang stabil, serta
kebersihan lingkungan yang terjaga dengan baik. Semua elemen ini menjadikan
pelanggan merasa betah untuk berlama-lama di dalam gerai, sekaligus menciptakan
pengalaman yang menyenangkan dan berkesan (Putri & Prasetyo, 2023).

Dengan berbagai keunggulan tersebut, Fore Coffee Seturan menjadi objek
penelitian yang menarik, terutama untuk mengkaji bagaimana pengalaman
pelanggan terbentuk melalui variabel-variabel seperti store atmosphere, kualitas
produk, dan kualitas pelayanan. Keberhasilan Fore Coffee Seturan dalam
mempertahankan loyalitas pelanggan di tengah tingginya tingkat persaingan
menunjukkan bahwa ketiga faktor tersebut memiliki kontribusi penting dalam
menciptakan kepuasan pelanggan.

1.2 Rumusan masalah

Berdasarkan penjabaran yang telah dijelaskan sebelumnya, maka rumusan masalah

dalam penelitian ini dapat dirumuskan sebagai berikut:

a. Apakah sfore atmosphere berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan Fore Coffee Seturan, Yogyakarta ?

b. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan Fore Coffee Seturan, Yogyakarta?

c. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan

Fore Coftfee Seturan, Yogyakarta?



1.3 Tujuan penelitian

Tujuan dari penelitian ini dirumuskan berdasarkan rumusan masalah yang telah
disampaikan sebelumnya. Adapun tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini
adalah sebagai berikut:
a. Untuk menguji pengaruh store atmosphere terhadap kepuasan
pelanggan Fore Coffee Seturan, Yogyakarta.
b. Untuk menguji kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan Fore
Cofee Seturan,Yogyakarta.
c. Untuk menguji kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan

Fore Coffee Seturan, Yogyakarta.

1.4 Manfaat penelitian

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan sejumlah manfaat, baik secara teoritis

maupun praktis. Adapun manfaat yang dapat diperoleh dari penelitian ini adalah

sebagai berikut:

a. Manfaat bagi Peneliti

Penelitian ini memberikan manfaat langsung bagi peneliti dalam
memperluas wawasan di bidang pemasaran, khususnya terkait
pengaruh store atmosphere, kualitas produk, dan kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian ini juga
bertujuan untuk mengimplementababsikan gagasan-gagasan yang
telah diperoleh selama kuliah dalam konteks praktis di dunia usaha,
sehingga dapat mengasah kemampuan analisis dan pemecahan

masalah secara aplikatif.



b. Manfaat bagi Universitas

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi akademik
bagi universitas sebagai institusi pendidikan, khususnya dalam
pengembangan ilmu di bidang manajemen pemasaran. Hasil
penelitian ini dapat menjadi salah satu referensi ilmiah bagi sivitas
akademika, baik dosen maupun mahasiswa, yang tertarik untuk
mengkaji isu-isu terkait kepuasan pelanggan, strategi pemasaran,
maupun pengelolaan kedai kopi modern di era persaingan yang
kompetitif.

c¢. Manfaat bagi Perusahaan Fore Coffe Seturan, Yogyakarta.

Penelitian ini bertujuan untuk memberikan kontribusi pemikiran
dan juga informasi yang dapat dimanfaatkan oleh Fore Coffee
Seturan, dalam meningkatkan kualitas layanan dan strategi
pemasaran. Temuan dalam penelitian ini dapat dijadikan
pertimbangan dalam merumuskan kebijakan atau strategi yang
berfokus pada peningkatan suasana kedai, kualitas produk, dan
pelayanan yang optimal demi terciptanya kepuasan serta loyalitas

pelanggan.

1.5 Batasan Penelitian

Agar penelitian memiliki fokus yang lebih spesifik dan tidak melebar,
peneliti menetapkan batasan-batasan tertentu yang menjadi ruang lingkup

pembahasan dalam penelitian ini. yaitu:



1. Penelitian ini dilakukan di Yogyakarta, dengan fokus pada
Pelanggan yang pernah melakukan pembelian produk di Fore Coffee
Seturan, Yogyakarta.
2. Waktu pelaksanaan penelitian ini berlangsung mulai dari bulan
September 2024 hingga Mei 2025.
3. Adapun variabel yang diuji dalam penelitian ini terdiri dari:
e Variabel bebas (independen): store atmosphere (X1),
Kualitas Produk (X2), dan Kualitas Pelayanan (X3).
e Variabel terikat (dependen): kepuasan Pelanggan (Y)

4. Penelitian ini melibatkan 100 responden sebagai sampel



BABYV
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Pengujian ini menggunakan sampel sebanyak 100 responden. dimana Sebagian
besar di dominasi oleh laki laki dengan jumlah 63 ,berdasarkan usia 17-26 tahun
sebanyak 91, kelompok penghasilan perbulan terbanyak adalah 2.000.000 -
3.000.000 sebanyak 32, dan mayoritas responden berstatus pelajar dengan
jumlah 70, responden dengan pendidikan terakhir tingkat SMA sebanyak 65.
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan mengenai pengaruh store
atmosphere, kualitas produk, dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan di Fore Coffee Seturan, Yogyakarta, dapat disimpulkan sebagai
berikut:
a. Store atmosphere berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan.
Hal ini menunjukkan bahwa suasana toko seperti kebersihan, aroma,
pencahayaan, tata letak, dan kenyamanan tempat memiliki peran penting
dalam menciptakan pengalaman yang menyenangkan bagi pelanggan.
b. Kualitas produk terbukti memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan.
Semakin tinggi kualitas produk yang dirasakan, baik dari segi rasa, variasi,
dan estetika, maka semakin tinggi pula kepuasan pelanggan terhadap

produk Fore Coffee.
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C.

Kualitas pelayanan juga memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan.
Aspek seperti keramahan, kecepatan layanan, dan sikap barista yang
profesional berkontribusi langsung dalam membentuk kepuasan dan
loyalitas pelanggan.

Secara simultan, ketiga variabel independen (store atmosphere,
kualitas produk, dan kualitas pelayanan) memiliki pengaruh yang signifikan
terhadap kepuasan pelanggan dengan kontribusi sebesar 72,3%, sedangkan

sisanya dipengaruhi oleh faktor lain di luar model penelitian ini.

5.2 Keterbatasan Penelitian

1. Keterbatasan Populasi dan Sampel

Penelitian ini dilakukan dengan jumlah 100 responden pelanggan Fore
Coffee Seturan. Jumlah ini cukup untuk memberikan gambaran umum.
Namun tidak bisa di generalisasi untuk seluruh pelanggan Fore Coffee
dicabang yang lain atau untuk kedai kopi lain di Yogyakarta. Dikarenakan
Karakteristik demografis dan preferensi pelanggan di lokasi lain mungkin
berbeda sehingga hasil penelitian ini bersifat spesifik pada Fore Coffee

Seturan.

2. Keterbatasan Subjektivitas Responden

Kepuasan pelanggan merupakan variabel yang bersifat subjektif, dan
seluruh data pada penelitian ini diperoleh melalui kuesioner dan sangat

dipengaruhi oleh pengalaman, mood, serta ekspektasi masing-masing
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responden. Yang dapat memunculkan variabilitas yang tidak sepenuhnya

mencerminkan kenyataan objektif dari produk atau layanan yang

ditawarkan oleh Fore Coffee Seturan.

3. Keterbatasan variabel yang diteliti

Penelitian ini mengkaji tiga variabel independen, yaitu store atmosphere,

kualitas produk, kualitas pelayanan. Padahal, terdapat variabel lain yang

juga dapat mempengaruhi kepuasan, seperti harga, promosi, loyalitas

merek, hingga faktor lokasi kedai.

5.3 Saran

1.

Bagi Fore Coffee Seturan, disarankan untuk terus meningkatkan dan
mempertahankan kualitas suasana toko dengan memperhatikan detail
seperti pemilihan musik yang sesuai, pengaturan suhu ruangan,
pencahayaan yang nyaman, dan penataan interior yang menarik bagi
segmen pelanggan muda sebagai target utama.

Dalam aspek produk, inovasi dan konsistensi dalam penyajian kopi
harus dijaga. Termasuk menjaga kualitas rasa, presentasi, serta
keberagaman menu menjadi hal penting untuk menarik dan
mempertahankan pelanggan.

Untuk kualitas pelayanan, pelatihan berkala bagi staf barista dan kasir
sangat dianjurkan agar dapat memberikan layanan prima yang
konsisten, cepat, dan ramah, dan profesional, sehingga dapat

meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan.
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5.4 Saran Bagi Peneliti Selanjutnya

1.

Untuk penelitian selanjutnya agar dapat menghasilkan hasil yang lebih
baik, penulis menyarankan agar peneliti selanjutnya menggunakan

variabel yang lebih beragam dan komprehensif.

. Bagi peneliti selanjutnya, disarankan untuk menambahkan variabel lain

seperti harga, promosi, dan citra merek dalam penelitian. Selain itu,
mempertimbangkan aspek keberlanjutan dan green marketing sebagai
variabel tambahan sangat penting, mengingat tren pelanggan yang
semakin peduli terhadap isu lingkungan dapat memengaruhi kepuasan
dan loyalitas pelanggan. Dengan memasukkan variabel-variabel
tersebut, penelitian dapat memberikan pemahaman yang lebih
komprehensif mengenai faktorfaktor yang memengaruhi kepuasan

pelanggan secara menyeluruh.
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