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Abstract

The purpose of this study was to determine the effect of CRM (Customer Relationship Management), Sales Promotion, and
Store Atmosphere on Customer Satisfaction at Lisensi Coffee. Using a quantitative approach with a causal design, The data
used in this study are primary data collected from questioner that involve 100 respondents who had visited Lisensi Coffee
more than once and were at least 17 years old. Purposive sampling was employed, and data analysis included classical
assumption tests, linearity tests, and multiple linear regression using IBM SPSS version 30. The results indicate that CRM,
Sales Promotion, and Store Atmosphere significantly and positively affect Customer Satisfaction, with Store Atmosphere
having the strongest impact (8 = 0.536). The coefficient of determination (R?) was 0.974, indicating that 97% of Customer
Satisfaction is influenced by these three variables. This research contributes to the literature by integrating these three
variables in the context of a coffee shop, providing practical insights for business owners to enhance customer satisfaction
through effective CRM strategies, attractive promotions, and a comfortable store environment.
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Abstrak

Tujuan penelitian ini adalah menyelidiki apakah CRM (Customer Relationship Management), Promosi Penjualan, dan Store
Atmosphere berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan di Lisensi Coffee. Pendekatan kuantitatif dengan desain kausal
digunakan, dan data penelitian ini merupakan data primer yang diperoleh dari kuisioner yang disebarkan kepada 100
responden pelanggan Lisensi Coffee yang telah berkunjung lebih dari sekali dan berusia 17 tahun atau lebih. Teknik
purposive sampling diterapkan, dan analisis data meliputi uji asumsi klasik, uji linearitas, serta regresi linier berganda
menggunakan IBM SPSS versi 30. Hasil penelitian menunjukkan bahwa CRM, Promosi Penjualan, dan Store Atmosphere
berpengaruh signifikan dan positif terhadap Kepuasan Pelanggan, dengan Store Atmosphere memiliki pengaruh terbesar (8
= 0,536). Nilai koefisien determinasi (R?) sebesar 0,974 mengindikasikan bahwa 97% Kepuasan Pelanggan dipengaruhi
oleh ketiga variabel tersebut. Penelitian ini memberikan kontribusi teoritis dengan mengintegrasikan ketiga variabel dalam
konteks coffee shop, serta implikasi praktis bagi pemilik usaha untuk meningkatkan Kepuasan Pelanggan melalui strategi
CRM yang efektif, Promosi Penjualan yang menarik, dan Store Atmosphere yang nyaman.

Kata Kunci: CRM, Promosi Penjualan, Store Atmosphere, Kepuasan Pelanggan, Coffee Shop

PENDAHULUAN

Di zaman persaingan bisnis yang semakin intens, konsumen memiliki lebih banyak pilihan dan akses
informasi yang lebih baik [1]. Dalam menghadapi tantangan ini, setiap pemilik usaha dituntut untuk merancang
strategi yang efektif guna mempertahankan pelanggan dan meningkatkan volume penjualan. Banyak kedai kopi
baru yang tidak memperhatikan proses dan menyesuaikan diri dengan perkembangan zaman, sehingga banyak
dari kedai tersebut yang masih tergolong baru tetapi tidak dapat bertahan lama atau bersaing dengan pesaing
lainnya [2]. Salah satu kunci keberhasilan dalam bisnis coffee shop adalah kemampuan untuk menjaga
Kepuasan Pelanggan, yang menjadi cerminan dari kinerja perusahaan [3]. Kepuasan Pelanggan sendiri
didefinisikan sebagai tingkat di mana produk atau layanan memenuhi atau melampaui ekspektasi konsumen,
sehingga menciptakan pengalaman yang positif [4]. Konsumen tidak hanya mencari produk berkualitas, tetapi
juga pengalaman yang memuaskan saat berkunjung. Para pengusaha pasti berusaha sekuat tenaga untuk
menemukan cara terbaik untuk mendapatkan pelanggan baru, mendapatkan pelanggan tambahan, dan
membuatnya berlangganan [5].

Kepuasan Pelanggan merupakan indikator kunci kinerja suatu bisnis. Dalam mencapai Kepuasan
Pelanggan salah satu faktor yang memiliki peran penting adalah CRM. Penelitian terdahulu menunjukkan bahwa
CRM memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan, terutama melalui pemanfaatan
media sosial untuk interaksi personal [6]. CRM adalah adalah prosedur yang melibatkan pengelolaan informasi
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secara rinci mengenai setiap customer serta sefiap interaksi yang mereka lakukan, dengan tujuan untuk
meningkatkan loyalitas[3]. Tujuan dari strategi CRM adalah untuk mengumpulkan sebanyak mungkin data
tentang kebutuhan dan tingkah laku konsumen, agar tetap memberikan pelayanan yang lebih bagus dan
menjaga hubungan yang telah terjalin [7]. Selain strategi CRM, Promosi Penjualan juga menjadi elemen krusial
dalam strategi pemasaran. Dengan menjalankan Promosi Penjualan yang efektif, perusahaan dapat
meningkatkan angka penjualan dari produk tertentu [8]. Penelitian terdahulu menemukan bahwa Promosi
penjualan, seperti diskon dan program loyalitas, dapat meningkatkan minat pembelian ulang dan Kepuasan
Pelanggan [9]. Penelitian terdahulu menunjukan Promosi penjualan berpengaruh signifikan terhadap variabel Y
Kepuasan Pelanggan [10].

Faktor lainnya yang memengaruhi Kepuasan Pelanggan yaitu Store Atmosphere. Store Atmosphere
adalah elemen yang dianggap dapat mempengaruhi pilihan pembelian bagi para konsumen [11]. Store
Atmosphere merupakan tampilan baik bagian luar maupun bagian dalam suatu usaha yang dapat memberikan
suasana rasa nyaman kepada para pengunjungnya[12]. Store Atmosphere sangat penting di setiap kedai kopi
untuk menarik minat dan menciptakan kenyamanan bagi para pelanggan [11]. Penelitian terdahulu menyatakan
bahwa suasana kafe yang nyaman dan menarik, termasuk desain interior dan pencahayaan, berkontribusi
signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan [13]. Penelitian terdahulu telah menganalisa pengaruh CRM, Promosi
Penjualan, dan Store Atmosphere secara terpisah, sehingga masih terdapat celah penelitian. Penelitian
sebelumnya telah menguji CRM berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan di sektor retail produk sepatu
secara positif dan signifikan [6]. Namun, penelitian ini belum banyak diterapkan pada industri Coffee Shop,
terutama di konteks lokal seperti Kota Kediri. Sementara itu penelitian sebelumnya Promosi Penjualan
berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan secara signifikan [10], Disamping itu, penelitian terdahulu hanya
fokus pada Store Atmosphere dan kualitas pelayanan, tanpa mempertimbangkan peran CRM dan Promosi
Penjualan [13].

Dengan demikian belum ada penelitian yang mengintegrasikan ketiga variable, yakni CRM, Promosi
Penjualan, dan Store Atmosphere) terhadap Kepuasan Pelanggan secara simultan dalam konteks Coffee Shop.
Padahal interaksi antara CRM, Promosi Penjualan, dan Store Atmosphere dapat berdampak lebih holistik
terhadap Kepuasan Pelanggan. Riset ini menggabungkan ketiga variabel dalam satu model. Berdasarkan
fenomena dan research gap tersebut, penelitian ini berfokus untuk meneliti pengaruh CRM, Promosi Penjualan,
dan Store Atmosphere terhadap Kepuasan Pelanggan di Lisensi Coffee.

Diharapkan penelitian ini akan memberikan kontribusi teoritis dengan memperkaya pustaka manajemen
pemasaran, terutama dalam konteks industri Coffee Shop. Dari perspektif praktis, temuan penelitian ini dapat
menjadi panduan bagi Lisensi Coffee dan pelaku bisnis sejenis dalam merumuskan strategi yang lebih efisien
untuk menaikkan Kepuasan Pelanggan dan daya saing bisnis. Oleh karena itu, penelitian ini tidak hanya
memenuhi keperluan akademis tetapi menawarkan solusi nyata untuk tantangan bisnis di lapangan.

METODE

Penelitian ini menerapkan metode kuantitatif menggunakan desain kausal untuk menguji apakah variabel
dependen Kepuasan Pelanggan (Y) di Lisensi Coffee dipengaruhi oleh variabel independen CRM (X1), Promosi
Penjualan (X2), dan Store Atmosphere (X3). Metode penelitian kuantitatif merupakan metode yang didasari oleh
pandangan positif, metode ini untuk menganalisis populasi atau sampel tertentu dengan mengumpulkan
informasi mengenakan alat penelitian serta analisis data dan berfokus pada angka atau statistik, guna menguii
hipotesis yang telah ditentukan [14]. Penelitian kausal merupakan jenis riset bertujuan untuk menguji dan
menunjukkan adanya keterkaitan sebab dan akibat antara variabel-variabel yang sedang diteliti [15].

Pendekatan kuantitas menggunakan rumus dan tes statistik untuk menghitung data yang diperoleh[16].
Data dikumpulkan dari kuisioner yang disebarkan kepada 100 responden pelanggan Lisensi Coffee yang telah
berkunjung lebih dari sekali dan berusia minimal 17 tahun. Teknik yang digunakan untuk pengambilan sampel
adalah purposive sampling dengan rumus Lameshow untuk populasi yang tidak diketahui jumlah pastinya. Data
diperoleh dengan menggunakan kuesioner format formulir google from yang disebarkan kepada pelanggan
Lisensi Coffee, menerapkan skala Likert 1-5 untuk menilai pandangan para responden. Proses analisis data
dilakukan dengan menguji asumsi-asumsi klasik, pengujian linearitas, koefisien determinasi (R?), serta
menerapkan analisis regresi linier berganda untuk mengevaluasi pengaruh secara parsial maupun simultan.
Hasil dari analisis ini diproses menggunakan software IBM SPSS 30 untuk menjamin akurasi dan validitas hasil
temuan.
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HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
Uji Asumsi Klasik
Uji Normalitas

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN
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Gambar 1. Hasil Uji Normalitas Probability Plots
Sumber: data primer diolah, 2025

Uji Normalitas digunakan untuk menentukan bagaimana model regresi tersebut valid. Untuk
mengevaluasi normalitas residual, grafik histogram yang memperlihatkan perbandingan antara data yang diamati
dan distribusi mendekati normal. Menurut histogram, temuan ini bisa sangat menyesatkan, jika ukuran sampel
yang digunakan sedikit. Dengan menggunakan plot probabilitas normal, metode yang akurat membandingkan
distribusi kumulatif data dengan distribusi normal. Apabila data residual menunjukkan pola normal, maka grafik
tersebut akan memperlihatkan satu garis diagonal, dan titik-titik yang mewakili data akan berada di sepanjang
garis tersebut. Berdasarkan analisis yang dilakukan, titik-titik yang tersebar mengikuti diagonal menunjukkan
respons dari para responden. Hal ini mengindikasikan bahwa asumsi normalitas dapat diterima.

Uji Multikolinieritas

Uji multikolinearitas digunakan untuk mengetahui apakah ada hubungan antara variabel bebas
(independen) dan variabel terikat (dependen) dalam model regresi. Dalam model regresi, tidak ditemukan
masalah diantara variabel independen. Hasil pengujian pada tabel 1 dapat dilihat bahwa untuk nilai tolerance
CRM sebesar 0,497, Promosi Penjualan 0,285, dan Store Atmosphere 0,270. Sementara nilai VIF untuk CRM
mencapai 2,011, Promosi Penjualan 3,508, dan Store Atmosphere 3,699. Karena semua nilai Tolerance tersebut
> 0,10, dan VIF < 10 maka hasil regresi menunjukkan tidak terdapat multikolinieritas.

Uji Heteroskedastisitas

Scatterplot
Dependent Variable: Y

Regression Studentized Residual

Regression Standardized Predicted Value

Gambar 2. Hasil Uji Heteroskedastisitas Scatterplot
Sumber: data primer diolah, 2025

Uji heteroskedastisitas dilakukan untuk mengetahui apakah ada variasi pada residual untuk setiap
pengamatan dalam model regresi. Apabila tidak ada pola yang jelas dan titik-titik berada pada sumbu Y di atas
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dan di bawah nilai 0, maka p-value akan > 0,05, yang menunjukkan model regresi memenuhi asumsi
heterokedastisitas dan tidak ada masalah heteroskedastisitas. Dari grafik scatterplot yang ditampilkan, fitik
tersebar baik di atas maupun di bawah angka 0 pada sumbu Y. Maka dari itu, dapat disimpulkan bahwa tidak
ada isu terkait heterokedastisitas.
Uji Linieritas

Uji linieritas digunakan untuk mengetahui adanya hubungan yang linier antara variabel independen dan
dependen. Berdasarkan analisis yang dilakukan, nilai signifikansi untuk CRM, Promosi Penjualan, dan Store
Atmosphere menunjukkan angka 0,001 < 0,05. Ini menujukkan adanya hubungan linier yang signifikan dari
setiap variabel bebas dengan Kepuasan Pelanggan dan model yang digunakan dalam penelitian ini dianggap
sah serta dapat dipercaya.

Analisis Regresi Linier Berganda

Tabel 1. Hasil Analisis Regresi Linier Berganda

Coefficients?
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Std.
Model B Error Beta t Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) -1.712 0.586 -2.919 0.004
CRM 0.314 0.022 0.334 14.378 0.000 0.497 2.011
PROMOSI 0.185 0.030 0.191 6.213 0.000 0.285 3.508
PENJUALAN
STORE 0.536 0.030 0.556 17.639 0.000 0.270 3.699
ATMOSPHERE

a. Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN

Sumber: data primer diolah, 2025

Nilai konstanta (nilai a) sebesar -1.712 seperti yang ditunjukkan dalam tabel di atas dan untuk CRM (nilai
B) sebesar 0.314, Promosi Penjualan (nilai B) 0.185 serta Store Atmosphere (nilai ) 0.536 menunjukkan bahwa
nilai konstanta Kepuasan Pelanggan (Y) sebesar -1.712 yang artinya jika variabel independen dianggap sama
dengan 0 maka variabel dependen Kepuasan Pelanggan tetap sama yaitu -1.712. Nilai variabel (X1) memiliki
koefisien regresi 0,314, dan variabel (X2) dan (X3) dianggap sama dengan 0. Ini menunjukkan bahwa nilai
variabel Y meningkat 0,314 poin setiap kenaikan 1 poin pada nilai variabel (X1).

Sementara variabel (X1) dan (X3) dianggap memiliki nilai yang sama dengan 0, variabel (X2) memiliki
koefisien regresi 0,185, yang berarti bahwa setiap kenaikan 1 poin pada X2 akan meningkatkan nilai Y sebesar
0,185 poin. Untuk variabel (X3), koefisien regresinya adalah 0,536, sementara nilai (X1) dan (X2) dianggap 0,
yang menunjukkan bahwa peningkatan 1 poin di (X3) akan mengangkat nilai Y sebesar 0,536 poin. Dari ketiga
variable yang diteliti, Promosi Penjualan memberikan dampak positif, tetapi merupakan yang terendah di antara
ketiga variabel tersebut. Store Atmosphere memiliki pengaruh paling dominan dengan nilai mencapai 0,536.

Analisis Koefisien Determinasi (R?)

Tabel 2. Hasil Analisis Koefisien Determinasi
Model Summary®

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 .987a 0.974 0.973 0.38826

a. Predictors: (Constant), STORE ATMOSPHERE, CRM, PROMOSI PENJUALAN
b. Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN

Sumber: data primer diolah, 2025
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Berdasarkan hasil analisis koefisien determinasi (R?) di atas, nilai koefisien determinasi Adjusted R
Square sebesar 0,974. Ini berarti bahwa dampak dari variabel independen terhadap variabel dependen adalah
sebesar 97%, sedangkan 3% sisanya menunjukkan bahwa variabel lain yang tidak dibahas dalam penelitian ini
memengaruhi Kepuasan Pelanggan (Y).

Pengujian Hipotesis
Uji t

Dapat dilihat pada tabel 1 bahwa variabel CRM menunjukkan nilai t niwng Sebesar 14.378 dan nilai t apel
1,984. Karena nilai t niwung 14.378 > t e 1,984 maka variabel CRM memiliki pengaruh terhadap Kepuasan
Pelanggan, dan nilai signifikan yang ditunjukkan 0,001 < 0,05, maka HO diterima, yang berarti variabel CRM
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan.

Variabel Promosi Penjualan menunjukkan nilai t riung Sebesar 6.213 dan nilai t e 1,984. Karena nilai t
hing 6.213 > t el 1,984 maka variabel Promosi Penjualan memiliki pengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan,
dan dengan nilai signifikan yang ditunjukkan 0,001 < 0,05, maka HO diterima, yang berarti Promosi Penjualan
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan.

Variabel Store Atmosphere menunjukkan nilai t niwng Sebesar 17.639 dan nilai t e 1,984. Karena nilai t
hing 17.639 > t wavei 1,984 maka variabel Store Atmosphere memiliki pengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan,
dan dengan nilai signifikan yang ditunjukkan 0,001 < 0,05, maka HO diterima, yang berarti Store Atmosphere
berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan.

Uji F

Uji F digunakan untuk mengevaluasi bagaimana variabel independen dan variabel dependen
berpengaruh satu sama lain. Dasar pengambilan keputusan uji f adalah jika Ho ditolak dan Ha diterima, f hitung
lebih besar daripada f tabel, atau nilai signifikansi kurang dari 0,05, yang berarti variabel CRM, Promosi
Penjualan, dan Store Atmosphere (independen) memiliki pengaruh secara signifikan terhadap variabel kepuasan
pelanggan (dependen). Berdasarkan hasil uji dalam penelitian ini nilai f niung Sebesar 1210,666 > f e yYang
ditetapkan pada 2,70. Selain itu, nilai signifikansi yang diperoleh dari uji ini adalah 0,001 < 0,05. Jadi dapat
disimpulkan bahwa variabel independen secara simultan berpengaruh terhadap variabel dependen.

Pembahasan
Pengaruh CRM Terhadap Kepuasan Pelanggan di Lisensi Coffee

Berdasarkan hasil pengujian antara variabel CRM dengan variabel Kepuasan Pelanggan menjelaskan
pengaruh yang signifikan. Hasil uji t variabel CRM dengan nilai signifikan sebesar 0,001 < 0,05 dan diperoleh
nilai t niung SEbesar 14.378 > Tupe 1,984 maka variabel CRM memiliki pengaruh signifikan secara parsial terhadap
Kepuasan Pelanggan di Lisensi Coffee. Penemuan penelitian ini sejalan dengan temuan penelitian sebelumnya
yang berjudul “Pengaruh CRM Terhadap Kepuasan Pelanggan Produk Sepatu Converse” yang hasilnya terjadi
hubungan positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan [6].

Berdasarkan data dan analisis data maka dapat disimpulkan bahwa CRM (X1) berpengaruh signifikan
terhadap Kepuasan Pelanggan (Y), hal ini menunjukan penerapan strategi CRM (X1) yang efektif, seperti
mengelola hubungan pelanggan secara langsung membantu Lisensi Coffee dalam memahami kebutuhan
pelanggan dan meningkatkan pengalaman mereka.

Pengaruh Promosi Penjualan Terhadap Kepuasan Pelanggan di Lisensi Coffee

Berdasarkan hasil pengujian antara variabel Promosi Penjualan (X2) dengan Kepuasan Pelanggan (Y)
menjelaskan pengaruh yang signifikan. Hasil uji t variabel Promosi Penjualan dengan nilai signifikan sebesar
0,001 < 0,05 dan diperoleh nilai t hiwng Sebesar 6,213 > t e 1,984 maka variabel Promosi Penjualan memiliki
pengaruh signifikan secara parsial terhadap Kepuasan Pelanggan di Lisensi Coffee. Penemuan penelitian ini
sejalan dengan temuan penelitian terdahulu yang berjudul “Pengaruh Promosi, Suasana Cafe Dan Kualitas
Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Hangout Acoustic Cafe Gianyar’ yang hasiinya terjadi
hubungan positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan [10].

Berdasarkan data dan analisis data maka dapat disimpulkan bahwa variabel Promosi Penjualan (X2)
memiliki pengaruh signifikan terhadap Y (Kepuasan Pelanggan), hal ini menunjukan bahwa Promosi Penjualan
(X2) yang dilakukan, seperti diskon dan penawaran khusus mampu menarik perhatian banyak orang dan
mendorong mereka untuk membeli. Efektivitas promosi ini berkontribusi pada peningkatan Kepuasan Pelanggan,
yang menunjukkan bahwa strategi pemasaran yang tepat dapat mendukung pertumbuhan bisnis.
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Pengaruh Store Atmosphere Terhadap Kepuasan Pelanggan di Lisensi Coffee

Berdasarkan hasil pengujian antara variabel Store Atmosphere (X3) dengan variabel Kepuasan
Pelanggan (Y) menjelaskan pengaruh yang signifikan. Berdasarkan hasil uiji t variabel Store Atmosphere dengan
nilai signifikan sebesar 0,001 < 0,05 dan diperoleh nilai t nwng Sebesar 17,639 > t wnel 1,984 maka variabel Store
Atmosphere memiliki pengaruh signifikan secara parsial terhadap Kepuasan Pelanggan di Lisensi Coffee.
Penemuan penelitian ini sejalan dengan temuan penelitian terdahulu yang berjudul “Pengaruh Store Atmosphere
dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen ER Cofffe Pekanbaru Yulita” bahwa lingkungan toko dan
kualitas pelayanan berpengaruh, sehingga hipotesis pertama dalam penelitian ini, yaitu lingkungan toko
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Er Coffee Pekanbaru, dapat diterima[13].

Berdasarkan data dan analisis data, dapat disimpulkan bahwa variabel lingkungan toko (X3) memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Y). yang berarti Store Atmosphere (X3) di Lisensi
Coffee memiliki suasana yang nyaman dan menarik termasuk desain interior, pencahayaan, dan aroma,
berfungsi untuk menciptakan pengalaman berbelanja yang menyenangkan. Penelitian ini menegaskan
pentingnya menciptakan lingkungan fisik yang menarik untuk meningkatkan Kepuasan Pelanggan (Y).
Pengaruh CRM, Promosi Penjualan dan Store Atmosphere Terhadap Kepuasan Pelanggan di Lisensi
Coffee

Dalam penelitian ini, peneliti mengintegrasikan variabel independen yaitu CRM (X1), Promosi Penjualan
(X2), dan Store Atmosphere (X3) dan menganalisis pengaruhnya secara bersama-sama terhadap Kepuasan
Pelanggan di Lisensi Coffee. Metode ini menawarkan pemahaman yang lebih mendalam tentang komponen
yang memengaruhi kepuasan pelanggan, yang belum pernah diteliti secara bersamaan pada saat ini.

Berdasarkan pengujian menggunakan uji f secara simultan dihasilkan f riwung 1210.66 > f taer 2,70 maka HO
diterima, dan nilai signifikansinya 0.001< 0.05 Jadi kesimpulannya yaitu CRM, Promosi Penjualan, dan Store
Atmosphere secara simultan berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa untuk
meningkatkan Kepuasan Pelanggan, Lisensi Coffee perlu mengintegrasikan ketiga aspek ini dalam strategi
bisnisnya. Kombinasi yang efektif dari yang baik CRM, Promosi Penjualan yang menarik, dan Store Atmosphere
yang nyaman dapat menciptakan pengalaman pelanggan yang superior.

KESIMPULAN

Penelitian ini berhasil menganalisis pengaruh CRM, Promosi Penjualan, dan Store Atmosphere terhadap
Kepuasan Pelanggan di Lisensi Coffee. Hasil analisis menunjukkan bahwa ketiga variabel memiliki pengaruh
yang signifikan, baik secara terpisah maupun secara bersamaan dengan koefisien regresi 0,314, kepuasan
pelanggan ditingkatkan oleh CRM, yang menandakan bahwa penerapan strategi efektif dalam pengelolaan
hubungan dengan pelanggan dapat memperbaiki pengalaman dan kesetiaan pelanggan. Penelitian ini konsisten
dengan studi sebelumnya yang menekankan pentingnya CRM menciptakan hubungan yang berkelanjutan
dengan pelanggan.

Promosi Penjualan juga memberikan kontribusi positif terhadap Kepuasan Pelanggan, meskipun dampak
relatif kecil dibandingkan dengan dua variabel lainnya, dengan koefisien regresi 0,185. Hal ini mengindikasikan
bahwa promosi seperti diskon dan penawaran khusus tetap efektif dalam menarik minat pelanggan dan
mendorong pembelian ulang. Hasil ini memperkuat temuan penelitian sebelumnya yang menyoroti pentingnya
promosi sebagai alat pemasaran yang mampu meningkatkan Kepuasan Pelanggan.

Store Atmosphere merupakan variabel dengan pengaruh terbesar terhadap Kepuasan Pelanggan,
memiliki koefisien regresi 0,536. Memiliki suasana toko nyaman dan menarik, termasuk desain interior,
pencahayaan, dan aroma, berperan penting dalam menciptakan pengalaman berbelanja yang menyenangkan.
penemuan ini sejalan dengan temuan penelitian terdahulu menekankan bahwa lingkungan fisik yang baik dapat
meningkatkan loyalaitas dan kepuasan pelanggan.

Secara simultan, ketiga variabel (CRM, Promosi Penjualan, dan Store Atmosphere) menjelaskan 97%
variasi Kepuasan Pelanggan, dengan nilai Adjusted R Square 0,974. Hal tersebut menunjukkan integrasi ketiga
aspek tersebut dalam strategi bisnis dapat memberikan dampak holistik terhadap Kepuasan Pelanggan.
Penelitian ini mengisi celah akademis dengan menguii ketiga variabel secara bersamaan dalam konteks coffee
shop, yang belum banyak dilakukan sebelumnya.

Dari segi kebaruan, penelitian ini tidak hanya mengonfirmasi temuan sebelumnya tetapi juga memperluas
aplikasinya pada industri Coffee Shop di Kota Kediri. Kombinasi ketiga variabel dalam satu model penelitian
memberikan kontribusi teoritis bagi literatur manajemen pemasaran, khususnya dalam menganalisis apa saja
yang memengaruhi Kepuasan Pelanggan di bidang kuliner.
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Implikasi praktis dari penelitian ini adalah pentingnya Lisensi Coffee dan pelaku bisnis sejenis untuk
mengintegrasikan CRM, Promosi Penjualan, dan Store Atmosphere dalam strategi bisnis mereka. Misalnya,
meningkatkan interaksi personal dengan pelanggan melalui media sosial, merancang promosi yang menarik,
dan menciptakan suasana toko yang nyaman dapat secara signifikan meningkatkan Kepuasan Pelanggan.

Untuk studi yang akan datang, disarankan eksplorasi terhadap variabel-variabel lain yang mungkin
memiliki terhadap Kepuasan Pelanggan, seperti kualitas produk atau layanan, serta memperluas cakupan
sampel ke wilayah geografis yang lebih beragam. Selain itu, pendekatan kualitatif dapat digunakan untuk
menggali persepsi pelanggan secara lebih mendalam terkait pengalaman mereka di Lisensi Coffee. Dengan
demikian, penelitian ini tidak hanya memberikan solusi bisnis tetapi juga membuka peluang untuk
pengembangan riset di masa depan.
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