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Abstract

The purpose of this research is to find out whether there is an influence of store atmosphere, menu
variety, and service quality on customer satisfaction at Semesta Cafe Caruban. The population in
this study are consumers of Semesta Cafe Caruban. Sampling from the population was carried out
by purposive sampling technique with the Hair formula and obtained as many as 120 consumers.
The data collection method used in this study was a survey using a questionnaire. The research
method used is a quantitative approach using multiple linear regression analysis through the help
of the SPSS version 16.0 program. The results of this study indicate that the t test (partial) on store
atmosphere, menu variety, and service quality has a positive and significant effect on customer
satisfaction. Furthermore, through the F test (simultaneous) it was found that the store
atmosphere, menu variety, and service quality together had a positive and significant effect on
satisfaction.
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Abstrak

Tujuan penelitian ini yaitu untuk mengetahui apakah ada pengaruh store atmosphere, ragam menu,
dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen di Semesta Cafe Caruban. Populasi pada
penelitian ini adalah konsumen Semesta Cafe Caruban. Pengambilan sampel dari populasi
dilakukan dengan teknik purposive sampling dengan rumus Hair dan diperoleh sebanyak 120
konsumen. Metode pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah survei dengan
menggunakan kuesioner. Metode penelitian yang digunakan yaitu pendekatan kuantitatif dengan
menggunakan analisis regresi linear berganda melalui bantuan program SPSS versi 16.0. Hasil
penelitian ini menunjukkan bahwa uji t (parsial) pada variabel store atmosphere, ragam menu, dan
kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Selanjutnya
melalui uji F (simultan) didapatkan hasil bahwa store atmosphere, ragam menu, dan kualitas
pelayanan secara bersama-sama berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan.

Kata Kunci: store atmosphere, ragam menu, kualitas pelayanan, kepuasan konsumen

PENDAHULUAN

Situasi persaingan yang ketat dalam dunia bisnis menuntut setiap pengusaha
untuk dapat bersaing dan bertahan dengan para pesaing. Oleh karena itu,
pengusaha harus mampu melihat peluang dengan baik dan menentukan strategi
yang tepat untuk memenangkan persaingan. Salah satu tujuan memulai usaha
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adalah mendapatkan konsumen sebanyak-banyaknya untuk mendapatkan
keuntungan yang sebesar-besarnya, sehingga produsen harus pandai mencari
peluang yang dapat dijadikan sebagai usaha. Peluang bisnis yang berkembang
pesat dan berdaya saing tinggi saat ini adalah bisnis makanan dan minuman. Salah
satu bisnis tersebut adalah kafe.

Saat ini banyak bisnis kafe yang semakin memahami pentingnya kepuasan
pelanggan dan mengembangkan strategi untuk membuat pelanggan mereka
senang. Biasanya kafe yang menjadi favorit yaitu dengan pelayanan yang
memuaskan, baik itu bersifat fisik seperti menyediakan fasilitas jaringan internet
dan latar foto yang indah maupun dalam bentuk non fisik seperti keramahan
dalam melayani konsumen. Dengan memberikan kepuasan konsumen tersebut,
yang awalnya baru datang sekali untuk membeli diharapkan dapat menjadi
pelanggan.

Salah satu kafe yang sangat memperhatikan kepuasan konsumen yaitu
Semesta Cafe yang terletak di Jalan Ahmad Yani Nomor 105, Desa Ngampel,
Kecamatan Mejayan atau Caruban, Kabupaten Madiun, Jawa Timur hadir dengan
menawarkan suasana berbeda. Hadir dengan suasana Jepang Jawa, Semesta Cafe
menerapkan konsep kosmologi estoterik Jepang Onmyodo. Dengan bangunan dua
lantai yang cukup megah dengan view menghadap sawah nan hijau, kafe dua
lantai ini mempersembahkan berbagai varian kopi dan menu signature minuman
mixology khas dengan konsep alam yang dapat dinikmati semua kalangan.
Semesta Cafe sangat memahami betul perilaku konsumen, seperti yang telah
dipaparkan di atas bahwa konsumen mencari tempat untuk bersantai dan nyaman.
Salah satu strategi yang tepat yaitu dengan memperhatikan aspek-aspek yang
ditawarkan oleh strategi pemasaran yang menitikberatkan pada kepuasan
konsumen.

Berikut beberapa hasil dari penelitian sebelumnya. Penelitian yang
dilakukan oleh Dea Nissa Budiarto & Suhermin (2018), menyatakan bahwa store
atmosphere tidak berpengaruh terhadap kepuasan konsumen karena menciptakan
suasana kafe yang kurang sesuai dengan selera konsumen dapat berpengaruh
terhadap tingkat kepuasan konsumen. Faktor kedua, penyediaan keragaman
produk vyang baik tidak hanya akan menarik minat tetapi juga dapat
mempengaruhi keputusan konsumen untuk membeli. Berbeda dengan penelitian
yang dilakukan oleh Fandi Ardiansyah & Kartin Aprianti (2020), menyatakan
bahwa keberagaman menu tidak berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.
Artinya bahwa semakin sedikit pilihan menu yang disediakan, maka konsumen
hanya memilih menu yang kurang sesuai dengan keinginannya karena setiap
konsumen memiliki selera berbeda. Faktor ketiga, pelayanan yang baik tentu
akan membuat konsumen merasa puas. Berbeda dengan penelitian yang dilakukan
olen Safavi & Hawignyo (2021), menyatakan bahwa kualitas pelayanan tidak
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berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Artinya bahwa pelayanan
yang mewakili sikap pelayan yang kurang disukai konsumen, maka akan
membuatnya merasa tidak puas terhadap pelayanan yang diberikan kafe.

KAJIAN TEORI DAN PENGEMBANGAN HIPOTESA
Store Atmosphere

Widyanto (2014), menyatakan bahwa store atmosphere merupakan kegiatan
dalam mendesain ruangan-ruangan toko sesuai dengan barang-barang yang dijual
lalu memanfaatkan fasilitas yang dimiliki penjual. Menurut Meldarianda (2010:
103), menjelaskan bahwa suasana toko (store atmosphere) merupakan kombinasi
dari karakteristik fisik toko seperti arsitektur, tata letak pencahayaan,
pemajangan, warna, temperatur, musik, aroma yang secara menyeluruh akan
menciptakan citra dalam benak konsumen.

Ragam Menu

Menurut Mursid (2017: 71), ada variasi rangkaian dalam produk yang dijual
atau diperdagangkan perusahaan baik itu pedagang kecil maupun perusahaan
besar. Variasi atas rangkaian produk itu berkembang terus menerus untuk
mencapai profitabilitas tertentu tanpa ada ketergantungan pada suatu macam
produk. Menurut Walker (2011: 432-433), restoran memiliki tiga tingkatan
produk, yaitu:

a. Core product merupakan fungsi utama dari suatu produk yang ditawarkan
kepada konsumen.

b. Formal product merupakan wujud nyata dari suatu produk dimana meliputi
aspek fisik dari restoran itu sendiri. Dalam suatu tingkat tertentu, hal ini juga
meliputi pelayanan yang diberikan kepada konsumen.

c. Augmented product merupakan produk tambahan yang telah ditingkatkan
sehingga melampaui harapan konsumen.

Kualitas Pelayanan

Adam (2015: 11), menjelaskan bahwa pelayanan adalah suatu proses
jasayang dihasilkan dari empat proses input, yaitu: people processing (consumer),
possession processing, mental stimulus processing, and information processing.
Sebagai suatu sistem, bisnis jasa merupakan kombinasi antara service operating
system, service delivery system dan service marketing system. Yang mana
pemasaran jasa lebih menekankan pada service delivery system yaitu bagamana
suatu perusahaan menyampaikan jasa kepada konsumen. Tjiptono (2011: 59),
menjelaskan bahwa kualitas pelayanan merupakan aktivitas, manfaat, atau
kepuasan yang ditawarkan untuk dijual dengan cara membandingkan persepsi
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para konsumen atas pelayanan yang mereka terima dan pelayanan yang mereka
harapkan terhadap atribut-atribut pelayanan suatuperusahaan.
Kepuasan Konsumen

Tjiptono & Diana (2019: 116), menjelaskan bahwa kepuasan konsumen
adalah perasaan senang atau kecewa yang didapatkan seseorang dari
membandingkan antara kinerja atau hasil produk yang dipersepsikan dengan
ekspektasinya. Daryanto dan Setyobudi (2014: 43), menjelaskan bahwa kepuasan
konsumen adalaah suatu penilaian emosional dari konsumen setelah
menggunakan produk , di mana harapan dan kebutuhan konsumen itu terpenuhi.
Supranto (2011: 224), menjelaskan bahwa kepuasan konsumen adalah perbedaan
antara harapan dan kinerja yang dirasakan. Jadi kinerja suatu barang sekurang-
kurangnya sama dengan yang diharapkan. Menurut Suparyanto dan Rosad (2015:
106), menjelaskan bahwa kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau
kecewa seseorang yang muncul setelah adanya antara persepsi atau kesannya
terhadap Kkinerja atau hasil suatu produk dan harapannya.

METODE PENELITIAN

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian
assosiatif. Penelitian assosiatif adalah penelitian yang menanyakan keterkaitan
antara dua variabel atau lebih (Sugiyono, 2017: 37). Sedangkan metode penelitian
yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode penelitian kuantitatif. Metode
kuantitatif adalah metode penelitian yang berdasarkan pada filsafat positivisme
yang digunakan untuk meneliti pada populasi atau sampel tertentu, pengumpulan
data menggunakan instrumen penelitian, analisis data bersifat kuantitatif/statistik
dengan tujuan menguji hipotesis yang telah ditetapkan (Sugiyono, 2017: 8). Data
dari penelitian ini diperoleh dari responden melalui kuesioner yang dbagikan
secara langsung kepada konsumen Semesta Cafe Caruban yang sedang
berkunjung.

Karena populasi dalam penelitian ini jumlahnya tidak diketahui, maka
sampel dalam penelitianini menggunakan rumus Hair. Rumus ini digunakan pada
penelitian yang jumlah populasinya tidak diketahui. Menurut Hair et al. (2010:
176), apabila ukuran sampel terlalu besar misalnya 400, maka metode menjadi
sangat sensitif sehingga sulit untuk mendapatkan ukuran-ukuran goodnessof fit
yang baik. Sehingga disarankan bahwa ukuran sampel minimum adalah 5-10
observasi untuk setiap parameter yang diestimasi. Jadi, N = 10 x jumlah indikator
yang digunakan, sehingga nilai 10 x 12 = 120. Berdasarkan rumus Hair tersebut,
didapat jumlah sampel dari penelitian ini yaitu sebesar 120 orang responden yang
berasal dari konsumen Semesta Cafe Caruban.

HASIL DAN PEMBAHASAN
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Deskripsi Data Penelitian

Dalam penelitian ini responden yang menjadi sampel adalah konsumen
yang sedang berkunjung di Semesta Cafe. Adapun rincian dari jenis kelamin
responden pada peneltian ini, adalah sebagai berikut.
Tabel 4.1. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

No enis Kelamin Jumlah responden [Persentase (%)
1 |Laki-laki 51 42%

2 |Perempuan 69 58%
Total 120 100%

Sumber: Data primer yang diolah, 2023

Adapun rincian dari usia responden pada penelitian ini, adalah sebagai berikut.
Tabel 4.2. Karakteristik Responden Berdasarkan Usia

No | Usia | Jumlah responden | Persentase (%)
1 |15-25 16 13%
2 | 26-35 83 69%
3 |36-45|21 18%
Total 120 100%

Sumber: Data primer yang diolah, 2023

Karakteristik tingkat pendidikan juga dimasukkan dalam penelitian ini.
Adapun rincian dari tingkat pendidikan responden pada penelitian ini, adalah
sebagai berikut.

Tabel 4.3. Karakteristik Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan

No | Pendidikan terakhir | Jumlah responden | Persentase (%)

1 SMA 11 9%

2 Diploma 18 15%

3 S1 91 75%

4 Pascasarjana 1 1%
Total 120 100%

Sumber: Data primer yang diolah, 2023
Peneliti juga menggunakan data responden berdasarkan rentang
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penghasilan. Adapun rincian dari rentang penghasilan responden pada penelitian
ini, adalah sebagai berikut:
Tabel 4.4. Karakteristik Responden Berdasarkan RentangPenghasilan

No | Status/pekerjaan | Jumlah responden | Persentase (%)
1 1-2 juta 3 2%
2 2-3 juta 47 39%
3 3-4 juta 55 46%
4 4-5 juta 15 13%
Total 120 100%

Sumber: Data primer yang diolah, 2023

Uji Normalitas
Dalam pengujian ini menggunakan uji statistik non-parametrik kolmogorov-

smirnov. Residual berdistribusi normal apabila asymp. Sig. (2-tailed) lebih besar
dari taraf signifikan (0,05).
Tabel 4.11. Hasil Uji Normalitas Data

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized
Residual

N 120
Normal Parameters?@ Mean .0000000
Std. Deviation 1.26373486

Most Extreme Differences ~ Absolute .120
Positive .043

Negative -.120¢

Kolmogorov-Smirnov Z 1.319
Asymp. Sig. (2-tailed) .062

a. Test distribution is Normal.

Sumber : Data diolah, 2023
Berdasarkan pada Tabel 4.14 di atas, bahwa hasil output menunjukkannilai
Asymp. Sig (2-tailed) sebesar 0,062 > 0,05, maka dapat diartikan bahwa data

Seminar Inovasi Manajemen Bisnis dan Akuntansi (SIMBA) 5
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas PGRI Madiun
Agustus 2023

E-ISSN



SEMINAR INOVASI

S I M B A MANAJEMEN BISNIS DAN
AKUNTANSI 5

dalam penelitian ini berdistribusi normal.

Uji Multikolinieritas

Ghozali (2016: 103) mengatakan bahwan uji multikolonieritas bertujuan
untuk menguji apakah model regresi ditemukan adanya korelasi antar variabel
bebas (independen). Untuk mendeteksi ada atau tidaknya multikolinieritas di
dalam model regresi adalah dengan cara melihat nilai tolerance dan nilai variace
inflation factor (VIF). Model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi di
antara variabel independen.

Tabel 4.12. Hasil Uji Multikolinieritas

Coefficients?

Unstandardized | Standardized Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
Std.
Model B Error Beta t Sig. | Tolerance | VIF
1 (Constant) 10.823 1.471 7.359 .000
Store Atmosphere (X1) 492 .094 431 5.216 .000 374 2.675
Ragam Menu (X2) .257| .080 .268| 3.220 .002 .368| 2.71§
Kualitas Pelayanan (X3) .215 .043 .289 5.029 .000 770 1.299

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen(Y)

Sumber: Data diolah, 2023

Dari data tabel di atas dapat dilihat bahwa nilai tolerance dari ketiga
variabel independen yaitu store atmosphere (Xi1) dengan nilai sebesar 0,374,
ragam menu (X2) dengan nilai sebesar 0,368, kualitas pelayanan (Xs3) dengan nilai
sebesar 0,770, hal itu menunjukkan bahwa semua variabel memiliki nilai
tolerance > 0,10. Selanjutnya, dilihat dari nilai variance inflation factor (VIF)
yaitu pada variabel store atmosphere dengan nilai sebesar 2,675, ragam menu
dengan nilai sebesar 2,716, kualitas pelayanan dengan nilai sebesar 1,299, hal itu
menunjukkan bahwa semua variabel nilai variance inflation factor kurang dari 10,
sehingga dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi multikolinieritas dalam model
regresi karena nilai tolerance > 0,10 dan nilai VIF < 10.

Uji Heteroskedastisitas

Uji statistik yang digunakan untuk menguji heterokedastisitas adalah uji
glejser dengan asumsi jika nilai sig. variabel independen (kurang dari 0,05) maka

Seminar Inovasi Manajemen Bisnis dan Akuntansi (SIMBA) 5
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas PGRI Madiun
Agustus 2023

E-ISSN



SEMINAR INOVASI
MANAJEMEN BISNIS DAN
AKUNTANSI S5

ada indikasi terjadinya heterokedastisitas, jika nilai sig. variabel independen (lebih
besar dari 0,05) maka tidak terjadi heterokedastisitas.
Tabel 4.13. Hasil Uji Heteroskedastisitas

Coefficients?

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 3.571 .964 3.703 .000
Store Atmosphere (X1) -.062 .062 -.147 -1.002 .319
Ragam Menu (X2) -.029 .052 -.081 -.545 .587
Kualitas Pelayanan (X3) -.020 .028 -.071 -.695 489

a. Dependent Variable: ABS_RES
Sumber: Data diolah, 2023

Berdasarkan hasil pengujian heteroskedastisitas di atas, diketahui bahwa
nilai Sig. variabel store atmosphere (X1) dengan nilai sebesar 0,319; ragam menu
(X2) dengan nilai sebesar 0,587; kualitas pelayanan (X3) dengan nilai sebesar
0,489, sehingga dapat diartikan bahwa tidak terjadi gejala heteroskedastisitas.

Uji Autokorelasi

Model regresi yang baik adalah regresi yang bebas dari autokorelasi. Untuk
mendeteksi ada tidaknya autokorelasi dengan menggunakan run test. Run test
digunakan untuk melihat apakah dataresidual terjadi secara random atau tidak
(sistematis).

Tabel 4.14. Hasil Uji Autokorelasi

Model Summary®

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate Durbin-Watson

1 .8399 .705 .697 1.280 2.043

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan (X3), Store Atmosphere
(X1), RagamMenu (X2)

b. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen ()

Sumber: Data diolah, 2023

Berdasarkan tabel di atas diketahui nilai durbin watson sebesar 2,092.
Selanjutnya mencari nilai tabel durbin watson pada signifikansi 5% dengan
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rumus (K;N) yaitu K= 3 dan N = 120 responden (3;120), maka didapatkan nilai
tabel durbin watson sebesar 1,651 (dL) dan 1,753 (dU). Nilai durbin watson
sebesar 2,043 lebih besar dari batas atas (dU) yaitu 1,753 dan kurang dari (4-dU)
4-1,753 = 2,247. Sehingga tidak terjadi gejala autokorelasi.

Uji t (Parsial)

Cara melakukan uji t adalah dengan membandingkan signifikansi thitung
dengan ketentuan jika signifikansi < 0.05, maka variabel independen secara
parsialmemiliki pengaruh terhadap variabel dependen. Jika signifikansinya >0.05,
maka variabel independen secara parsial tidak memiliki pengaruh terhadap
variabel dependen. Hasil uji t dapat dilihat pada tabel di bawah ini.

Tabel 4.15. Hasil Uji t (Parsial)

Coefficients?

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 10.823 1.471 7.359 .000
Store Atmosphere (X1) 492 .094 431 5.216 .000
Ragam Menu (X2) .257 .080 .268 3.220 .002
Kualitas Pelayanan (X3) .215 .043 .289 5.029 .000

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen (Y)

Sumber: Data diolah, 2023

Skor tanel dapat diketahui dengan rumus sebagai berikut.
%.0,05;n-k-1

0,025;120-3-1

0,025;116

tranel 0,025;116 adalah 1,980

Berdasarkan hasil pengujian didapatkan bahwa skor thitung Variabel store
atmosphere (X1) sebesar 5,216 > tinel Sebesar 1,980 dan signifikansi sebesar 0,000
< 0,05; skor thitng variabel ragam menu (Xz) sebesar 3,220 > tiner Sebesar 1,980
dan signifikansi sebesar 0,002 < 0,05; skor thitung Variabel kualitas pelayanan (X3)
sebesar 5,029 > tunel Sebesar 1,980 dan signifikansi sebesar 0,000 < 0,05, maka
dapat diartikan bahwa hipotesis diterima, sehingga secara parsial terdapat
pengaruh yang positif dan signifikan antara X1, X2, dan X3 terhadap Y.
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Uji F (Simultan)

Uji F pada dasarnya menunjukkan apakah semua variabel independen pada
penelitian ini mempunyai pengaruh secara bersama-sama terhadap variabel
dependen. Hasil uji F dapat dilihat pada tabel dibawabh ini.

Tabel 4.16. Hasil Uji F (Simultan)

ANOVAP
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 453.121] 3 151.040] 92.192| .0007
Residual 190.046 116 1.638
Total 643.167 119

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan (X3), Store Atmosphere (X1), Ragam Menu (X2)
b. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen (Y)

Sumber: Data diolah, 2023

Berdasarkan tabel di atas, diketahui bahwa skor df 3;116 yang berarti skor
Ftaber S€besar 2,68. Kemudian skor Fhiwng diketahui sebesar 92,192 berarti Fhitung >
Ftaber dan nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05. Maka dapat diartikan bahwa
terdapat pengaruh yang positif dan signifikan secara simultan (bersama-sama)
antara variabel X1, X2, dan X3 terhadap variabel Y.

Uji Koefisien Determinasi
Apabila semakin besar koefisien determinasinya, maka akan semakin besar
variasi variabel independen mempengaruhi dependennya.

Tabel 4.17. Hasil Uji Koefisien Determinasi
Model Summary

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 .8394 .705 .697 1.280

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan (X3), Store Atmosphere(X1), Ragam Menu (X2)
Sumber: Data diolah, 2023

Berdasarkan tabel di atas, diketahui bahwa nilai R square sebesar 0,705
yang berarti pengaruh simultan yang diberikan variabel X1, X2, dan X3 terhadap
variabel Y secara bersama-sama adalah sebesar 70,5%. Sedangkan sisanya
(29,5%) dipengaruhi oleh variabel lain di luarpenelitian ini.

KESIMPULAN DAN SARAN
Penelitian membuktikan bahwa store stmosphere, ragam menu, dan kualitas
pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen, artinya dengan
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adanya sebuah strategi pemasaran yang baik dan matang dengan memperhatikan
setiap tren yang berkembang maka akan meningkatkan daya tarik yang secara
langsung akan dapat memuaskan konsumen dengan adanya fasilitas yang
disediakan.

Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa pada variabel pelayanan yang
terletak pada indikator “karyawan memberikan ganti produk ketika yang dipesan
tidak sesuai dengan apa yang diharapkan pengguna jasa pada awal pemesanan”
mendapat skor terendah (439), oleh karena itu, pengelola Semesta Cafe Caruban
sebaiknya memberikan pemahaman lebih kepada karyawannya, sehingga pada
saat melayani konsumen dapat memperhatikan dan bertanggung jawab atas apa
yang disampaikan konsumen. Disarankan untuk peneliti selanjutnya, perlu adanya
penelitian lanjutan tentang kepuasan konsumen dengan variabel-variabel yang
berbedadengan penelitian ini, sehingga akan didapatkan hasil yang berbeda pula.
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