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Abstract

This study aims to analyze the influence of customer experience, facilities, and store atmosphere on customer satisfaction at
Homely Koffe Kediri. The study uses a quantitative approach with a causal-comparative method. Causal relationship is a
relationship that has a cause and effect nature. So in this study it can be said that the independent variables (free) namely
customer experience, facilities, and store atmosphere are the influencing variables while the dependent variable (bound)
namely consumer satisfaction is the influenced variable. Data were collected through questionnaires distributed to 100
respondents, then analyzed using multiple linear regression, t-test, and F-test. The results of the study indicate that partially,
customer experience and store atmosphere have a significant effect on customer satisfaction, while facilities do not have a
significant effect. However, simultaneously, all three variables contribute significantly to customer satisfaction. This finding
emphasizes the importance of creating a pleasant experience and a supportive cafe atmosphere to increase customer
satisfaction. This study provides theoretical contributions to the development of customer satisfaction studies, especially in
the local cafe business sector, and provides practical recommendations for business actors in designing service strategies
and atmospheres that are more oriented towards customer experience.
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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh customer experience, fasilitas, dan store atmosphere terhadap
kepuasan konsumen pada Homely Koffe Kediri. Penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode kausal-
komparatif. Hubungan kausial merupakan suatu hubungan yang mempunyai sifat sebab akibat. Jadi pada penelitian ini bisa
dikatakan bahwa variabel independent (bebas) yaitu customer experience, fasilitas, dan store atmosphere adalah variabel
yang mempengaruhi sedangkan variabel dependent (terikat) yaitu kepuasan konsumen adalah variabel yang dipengaruhi.
Data dikumpulkan melalui kuesioner yang disebarkan kepada 100 responden, kemudian dianalisis menggunakan regresi
linier berganda, uji t, dan uji F. Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara parsial, customer experience dan store
atmosphere berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen, sedangkan fasilitas tidak memberikan pengaruh yang
signifikan. Namun, secara simultan, ketiga variabel berkontribusi secara signifikan terhadap kepuasan konsumen. Temuan
ini menegaskan pentingnya menciptakan pengalaman yang menyenangkan serta suasana kafe yang mendukung untuk
meningkatkan kepuasan pelanggan. Penelitian ini memberikan kontribusi teoritis dalam pengembangan studi kepuasan
pelanggan, khususnya di sektor bisnis kafe lokal, serta memberikan rekomendasi praktis bagi pelaku usaha dalam
merancang strategi layanan dan suasana yang lebih berorientasi pada pengalaman pelanggan.

Kata Kunci: Pengalaman Pelanggan, Fasilitas, Suasana Toko, Kepuasan Konsumen, Kafe

PENDAHULUAN
Pertumbuhan ekonomi dan industri kreatif di Kota Kediri mendorong perkembangan bisnis di sektor
kuliner, termasuk kafe. Salah satu kafe yang cukup menonjol adalah Homely Coffee, Tahun 2020, jumlah industri
kreatif di Kota Kediri (IKM fashion, kriya/kerajinan, kuliner, desain produk serta animasi, film dan video) tercatat
sebanyak 1562. Sedangkan pada tahun 2021 meningkat sebesar 260 IKM menjadi 1822 IKM. Menurut Tanto,
jenis ekonomi kreatif yang tumbuh dan berkembang pada tahun 2021, meliputi: 138 unit industri kuliner, 49 unit
industri kriya/kerajinan, 35 unit industryi fashion, 22 unit industri film dan video, serta 16 unit industri desain
produk [1]. yang berlokasi strategis dekat kampus dan menawarkan hiburan seperti live music untuk menarik
pengunjung.
Dalam menghadapi persaingan yang ketat di industri Food & Beverage, kepuasan konsumen menjadi
faktor krusial untuk mempertahankan dan menarik pelanggan. Kepuasan pelanggan merupakan situasi kognitif
pembeli yang berkaitan dengan kesesuaian antara hasil yang diperoleh dengan pengorbanan yang telah
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dilakukan [2]. Tiga faktor penting yang diduga berpengaruh terhadap kepuasan konsumen di kafe ini adalah
customer experience, fasilitas, dan store atmosphere. Ketiganya diyakini dapat membentuk pengalaman positif
pelanggan yang berdampak pada loyalitas dan rekomendasi dari mulut ke mulut. Namun, masih banyak pelaku
usaha yang belum mengelola ketiga aspek tersebut secara optimal, sehingga penting untuk menganalisis
pengaruhnya terhadap kepuasan konsumen, khususnya pada Homely Coffee Kediri. Tujuan dari penelitian ini
adalah untuk menganalisis dan menguiji pengaruh customer experience terhadap kepuasan konsumen pada
Homely Coffee Kediri. Selain itu, penelitian ini juga bertujuan untuk mengetahui sejauh mana fasilitas yang
tersedia dapat memengaruhi tingkat kepuasan konsumen. Fasilitas adalah barang atau perlengkapan yang
disediakan oleh perusahaan agar konsumen merasa nyaman dan memperoleh kesan positif selama
menggunakan produk atau layanan yang ditawarkan [3]. Di samping itu, store atmosphere sebagai salah satu
elemen penting dalam menciptakan kenyamanan pelanggan juga dianalisis untuk melihat pengaruhnya terhadap
kepuasan konsumen. Secara keseluruhan, penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh secara simultan
antara customer experience, fasilitas, dan store atmosphere terhadap kepuasan konsumen pada
Homely Coffee Kediri.

Tingginya persaingan bisnis di sektor kuliner mendorong pelaku usaha untuk memahami faktor-faktor
yang memengaruhi kepuasan konsumen secara mendalam [4]. Penelitian sebelumnya oleh Rinawati
menunjukkan bahwa konsumen lebih tertarik karena suasana dan lingkungan restoran, serta menyatakan bahwa
kualitas produk dan layanan memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen, dengan tingkat
kesesuaian di atas 80% [1]. Studi lain oleh Deliyani dan Prambudi menegaskan bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan MRT Jakarta, yang menunjukkan bahwa peningkatan
layanan berdampak langsung pada persepsi positif konsumen [3].

Faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen sangat banyak sekali seperti fasilitas. Fasilitas
merupakan salah satu bagian yang cukup penting dalam mempengaruhi kepuasan konsumen. Fasilitas dapat
diartikan sebagai segala sesuatu yang dapat memudahkan dan memperlancar pelaksanaan segala sesuatu
usaha. Adapun yang dapat memudahkan dan melancarkan usaha ini dapat berupa benda-benda maupun uang,
jadi dalam hal ini fasilitas dapat disamakan dengan sarana yang ada di kantor [6]. Apabila fasilitas yang tersedia
sesuai dengan harapan konsumen serta melalui fasilitas tersebut konsumen mendapatkan kepuasan tersendiri
maka konsumen akan tertarik dan nyaman untuk membeli barang/jasa yang dibeli pada cafe tersebut Seperti
halnya fasiltas yang disediakan oleh cafe homely adanya bagian hall yang besar, tempat ber-AC yang khusus
untuk perokok dan non smoking, parkiran yang luas juga ada tempat indoor yang nyaman, dengan fasilitas dan
kondisi lingkungan pada Homely coffe. faktor-faktor yang mempengaruhi masyarakat melakukan keputusan
pembelian baik faktor dari dalam diri sendiri maupun faktor dari luar diri sendiri [7].

Menurut [8] tujuh indikator dari store atmosphere yaitu kebersihan, musik, aroma, suhu, pencahayaan
dan warna serta pajangan atau tata ruang. Jadi Store atmosphere adalah suatu penataan lingkungan yang
dirancang untuk membuat pelanggan merasa nyaman didalam membeli suatu produk. Dalam penelitian
terdahulu store atmosphere tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. Hal ini
dikarenakan akses pintu masuk yang sedikit berat untuk di dorong sehingga untuk beberapa kalangan yang
sudah berumur dirasa cukup kesulitan, keberadaan kasir hanya satu yang digunakan dalam transaksi membuat
pelanggan harus mengantri panjang pada saat season ramai, sehingga kurang cocok untuk pelanggan yang
sedang terburu-buru[9]. Menurut [10] yang mengatakan “Atmospherics refers to the design of an environment via
visual communications, lighting, colors, music, and scent that stimulate costumers perpectual and emotional
responses and ultimately to affect their purchase behavior” Atmosfer mengacu pada desain lingkungan melalui
komunikasi visual, pencahayaan, warna, musik, dan aroma yang berfungsi untuk merangsang persepsi
pelanggan dan tanggapan emosional yang akhirnya mempengaruhi perilaku pembelian.

Customer Experience selain interaksi antara pelanggan dan pemilik usaha namun juga merupakan
interaksi pelanggan terhadap produk, Perusahaan bagian dari organisasi, yang menimbulkan reaksi [11]. Hasil
penelitian menyatakan bahwa kepuasan pelanggan didasarkan Customer Experience berpengaruh signifikan.
Customer Experience sangat berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan, hal ini tersebut jika Customer
Experience berhasil dilakukan dengan berhasil saat pelanggan mendapatkan sensasi atau pengetahuan yang
dihasilkan dari interaksi terhadap produk yang diberikan sehingga selalu tertanam di benak pelanggan yang
memberikan rasa kepuasan sesuai dengan apa yang diharapkan dan dibutuhkan [12]. Tingkatkan pengalaman
pelanggan dengan demikian bisa membagikan dua khasiat ialah, kurangi komunikasi dari mulut ke mulut yang
negatif, serta tingkatkan komunikasi dari mulut ke mulut yang positif [13].
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Sementara itu, penelitian mengungkap bahwa meskipun kualitas layanan tidak berpengaruh secara
parsial, faktor harga menunjukkan pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan secara simultan [6].
Namun, seluruh studi tersebut masih membatasi variabel pada produk, layanan, atau harga saja, dan belum
mengkaji secara komprehensif peran customer experience, fasilitas, serta store atmosphere secara simultan
dalam satu konteks bisnis kafe[14]. Oleh karena itu, penelitian ini penting dilakukan untuk memberikan sudut
pandang baru mengenai faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan konsumen secara integratif, khususnya
dalam industri kafe yang berkembang pesat seperti Homely Koffe di Kediri.

METODE

Jenis penelitian ini adalah kuantitatif kausal. Hubungan kausial merupakan suatu hubungan yang
mempunyai sifat sebab akibat. Jadi pada penelitian ini bisa dikatakan bahwa variabel independent (bebas) yaitu
customer experience, fasilitas, dan store atmosphere adalah variabel yang mempengaruhi sedangkan variabel
dependent (terikat) yaitu kepuasan konsumen adalah variabel yang dipengaruhi. Sampel terdiri dari 100
responden yang merupakan konsumen Homely Koffe. Instrumen yang digunakan adalah kuesioner tertutup
menggunakan skala Likert. Teknik analisis data dilakukan melalui uji regresi linier berganda, uiji parsial (uji t), dan
uji simultan (uji F) dengan tingkat signifikansi 0,05. Data primer diperoleh langsung dari responden, sementara
data sekunder bersumber dari literatur terkait. Uji validitas adalah suatu langkah pengujian yang dilakukan
terhadap isi (content) dari suatu instrumen, dengan tujuan untuk mengukur ketepatan instrumen yang digunakan
dalam suatu penelitian. Reliabilitas adalah suatu angka indeks yang menunjukan konsistensi suatu alat
pengukur di dalam mengukur gejala yang sama. Teknik pengujian dengan menggunakan metode Alpha
Cronbach. Desain penelitian ini meliputi: definisi operasional, alat, bahan, dan instrumen penelitian, poulasi dan
sampel, prosedur penelitian, tempat dan waktu penelitian, teknik analisis data. Sumber data peneliti ini berupa
data primer dan sekunder. Data primer yang diperoleh menggunakan kuesioner yang diberikan langsung kepada
konsumen yang pernah membeli produk makananatau minuman di Homely koffe. Menurut Sugiyono pendekatan
kuantitatif merupakan metode discovery karena dengan metode in dapat dikembangkan dan ditemukan berbagai
iptek baru. Metode ini sebagai metode ilmiah karena telah memenuhi kaidah-kaidah ilmiah yang obyektif,
rasional, terukur, dan sistematis. Disebut metode kuantitatif dikarenakan pada data penelitian berupa angka-
angka yang selanjutnya dianalisis menggunakan statistik. Berdasarkan judul “Analisis Pengaruh Customer
Experience, Fasilitas, dan Store Atmosphere terhadap Kepuasan Konsumen pada Homely Koffe Kediri”, terdapat
tiga variabel independen yang diteliti, yaitu variabel Customer Experience, varibel fasilitas, dan variabel Store
Atmosphere terhadap variabel dependen yaitu Kepuasan Konsumen.

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Hasil uji t menunjukkan bahwa customer experience dan store atmosphere berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan konsumen dengan nilai signifikansi masing-masing 0,000 dan 0,008. Sebaliknya,
fasilitas tidak berpengaruh signifikan dengan nilai signifikansi sebesar 0,688. Hasil uji F memperlihatkan bahwa
secara simultan ketiga variabel independen berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen (sig. 0,000 <
0,05). Walaupun fasilitas tidak berpengaruh secara parsial, keberadaannya tetap berkontribusi secara
keseluruhan dalam menciptakan pengalaman menyeluruh yang memengaruhi kepuasan pelanggan. Temuan ini
sejalan dengan teori dan studi sebelumnya yang menekankan pentingnya pengalaman pelanggan dan atmosfer
toko sebagai faktor utama dalam membentuk persepsi positif dan mendorong kepuasan.

Berdasarkan data dari kuisioner yang sudah disebar dan Kembali, sebanyak 100 responden maka
seluruh responden penelitian ini mengisi identitas dengan lengkap seperti jenis kelamin, umur, pekerjaan.

Berdasarkan penelitian ini diketahui bahwa Sebagian responden penelitian adalah responden laki-laki
yaitu sebanyak 51 orang sedangkan responden Perempuan sebanyak 49 orang. Ini menunjukan bahwa laki-laki
sebagai konsumen yang lebih potensial dalam pembelian di Homely koffe dibandingkan konsumen Perempuan.

Berdasarkan penelitian ini dapat diketahui bahwa responden yang berusia antara 17-19 tahun
sebanyak 6 orang. Sedangkan responden dengan usia 19-25 tahun sebanyak 20 orang. Dan responden yang
berusia >25 tahun sebanyak 74 orang. Hal ini menunjukan bahwa kelompok usia >25 tahun merupakan
responden terbanyak.
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Uji Asumsi Klasik
Uji Normalitas
Tabel 1. Hasil Uji Normalitas Kolmogorov
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized

Residual
N 96
Normal Parameters®® Mean ,0000000
Std. Deviation 1,76601100
Most Extreme Differences Absolute ,081
Positive ,081
Negative -,060
Test Statistic ,081
Asymp. Sig. (2-tailed) ,136°¢

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
c. Lilliefors Significance Correction.

Sumber: Output SPSS, 2025

Dari tabel kolmogorof diatas nilai signifikasi 0,1 diatas 0,05. Sehingga dapat dikatakan normal. Karena
data sebelumnya tidak normal maka perlu menghilangkan 4 (empat) data outlier (21,48,84,93) atau jawaban
responden yang tidak memenuhi asumsi normalitas. Dari hasil yang tidak normal sampai hasilnya normal telah
dilakukan empat kali pengolahan data yaitu yang pertama membuang 1 responden yang memiliki jumlah nilai
tinggi dan yang ke-2 memperoleh nilai >0,05 dengan membuang 3 responden yang nilainya melebihi responden
lain. Metode robust dirancang untuk memberikan estimasi yang lebih stabil dan tidak terpengaruh oleh nilai-nilai
ekstrem dalam data. Dalam konteks analisis regresi dan uji hipotesis, statistik robust memungkinkan analisis
yang lebih akurat meskipun terdapat nilai yang menyimpang[15].

Uji Multikolinieritas

Pada penelitian ini untuk menguiji multikolienaritas dapat dilakukan dengan melihat nila tolerance dan
nilai VIF. Hasil uji multikolienaritas dapat dilihat dari tabel berikut: Pada tabel diatas dapat dilihat bahwa variable
customer experience, fasilitas, dan store atmosphere memiliki nilai toleran lebih dari 0,1 dan nilai variance
invlation factor (VIF) <10. Hasil ini berarti dalam persamaan regresi tidak ditemukan korelasi antar variable
independent ataupun variable bebas multikolienaritas. Dari penelitian ini didapatkan hasil dari variabel Cusromer
Experience (X1) mendapat nilai tolerance 0,303 dan nilai VIF 3,297, variabel Fasilitas mendapat nilai tolerance
0,396 dan nilai VIF 2,522, variabel Customer Experience mendapat nilai tolerance 0,243 mendapat nilai VIF
4,121. Sehingga dapat dilihat bahwa semua variabel memiliki nilai folerance lebih dari 0,1 dan nilai variance
inflation factor (VIF) kurang dari 10. Berarti dalam persamaan regresi tidak ditemukan adanya korelasi antara
variabel independen maupun variabel bebas multikolinieritas.

Uji Heteroskedastisitas

Pada uji heteroskedastisitas bertujuan untuk mengetahui apakah dalam model regresi terjadi ketidak
samaan variable dan residual 1 pengamatan ke pengamatan yang lain. Hasil uji Heteroskedastisitas dapat dilihat
pada gambar berikut:
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Scatterplot
Dependent Variable: Y

Regression Studentized Residual
[ ]
.
[ ]
L ]
L]
L

Regression Standardized Predicted Value

Sumber: peneliti 2025
Gambar 1. Hasil Uji Heteroskedastisitas

Berdasarkan gambar 1 diatas grafik scatterplot menunjukan bahwa titik-titik data menyebar diatas dan
dibawah angka nol pada sumbu Y, penyebaran titik-titik tidak membentuk pola yang jelas. Hal ini bererti tidak
menunjukan gejala heteroskedastisitas pada model persamaan regresi, sehingga model regresi layak digunakan
untuk memprediksi kepuasan konsumen melalui variabel independent.

Analisis Linier Berganda

Pada penelitian ini, analisis regresi linier berganda digunakan untuk merlakukan prediksi seberapa tinggi
pengaruh variabel customer experience, fasilitas, store atmosphere terhadap kepuasan konsumen dengan
dibantu oleh program SPSS 25 dalam proses perhitungan diperoleh hasil berikut:

Tabel 2. Hasil Uji Analisis Regresi Linier Berganda dan uji Hipotesis

Coefficients? ANOVA2
Unstandardized  Standardized Collinearity
Model Coefficients Coefficients Statistics
B  Std. Error Beta T Sig. Tolerance VIF F Sig.

(Constant) 3635 2714 1.340 0.184 50,750 0,000°
COSTUMER EXPERIENCE (X1) .244 .065 433 3.765 0.000 303 3.297
FASILITAS (X2) .061 152 041 0.403 0,688 396 2.522
STORE ATMOSFARE (X3) 296 108 352 2.730 0.008 243 4121

Sumber: Output SPSS, 2025

Adapun persamaan regresi linier berganda dalam penelitian ini adalah:
Y = 3,635+ 0.244 X1 + 0.061 X2 + 0.296 X3 + e

Hasil persamaan regresi linier berganda di atas memberikan pengertian bahwa: Konstanta Nilai konstanta
sebesar 3,635 menunjukkan bahwa jika semua variabel independen bernilai nol, maka nilai variabel dependen
diperkirakan sebesar 3,635. Namun secara praktis, nilai ini jarang diinterpretasikan secara literal, melainkan
sebagai titik awal model. Koefisien Regresi Customer Experience (X1) B = 0,244 menunjukkan bahwa setiap
peningkatan 1 satuan dalam Customer Experience akan meningkatkan nilai variabel dependen sebesar 0,244,
dengan asumsi variabel lain konstan. Nilai Beta = 0,433 mengindikasikan bahwa Customer Experience memiliki
pengaruh paling besar terhadap variabel dependen dibanding variabel lainnya. Koefisien Regresi Fasilitas (X2) B
= 0,061 berarti setiap peningkatan satu satuan pada variabel Fasilitas hanya meningkatkan variabel dependen
sebesar 0,061.Nilai Beta = 0,041 menunjukkan bahwa pengaruh Fasilitas terhadap variabel dependen sangat
kecil dan kemungkinan tidak signifikan secara statistik, meskipun signifikansi belum disebutkan di sini. Koefisien
Regresi Store Atmosphere (X3) B = 0,296 artinya setiap kenaikan 1 satuan pada Store Atmosphere dapat

1015



Simposium Manajemen dan Bisnis IV

_— €
Program Studi Manajemen - FEB UNP Kediri &SIMAN IS
—_——~————

E-ISSN: 2962-2050, Vol. 4, Juli 2025

meningkatkan variabel dependen sebesar 0,296. Beta = 0,352 menunjukkan bahwa Store Atmosphere juga
memberikan kontribusi yang cukup besar terhadap variabel dependen, meskipun masih di bawah pengaruh
customer experience.

Hasil Uji Hipotesis
Uji-F (Uji Simultan)

Pada Tabel diatas dapat dilihat bahwa nilai signifikan 0,000 < 0,05. Hal ini mengindikasikan customer
experience, fasilitas, dan store atmosphere terhadap kepuasan konsumen layak untuk dilakukan penelitian lebih
lanjut. Selain itu, hasil ini juga mengindikasikan bahwa customer experience, fasilitas, dan store atmosphere
secara Bersama-sama mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap variabel terikat yaitu kepuasan konsumen
pada Homely koffe.

Uji-t (Uji Parsial)

Pada penelitian ini Uji t digunakan untuk mengetahui apakah variabel customer experience, fasilitas, dan
store atmosphere secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen dengan menggunakan
tingkat signifikansi 0,05. Hasil Uji t adalah variabel costumer experience mendapat nilai t-hitung sebesar 3,765
lebih tinggi dari t-tabel dan nilai signifikansi 0,00 lebih kecil dari 0,05 artinya variabel costumer experience dapat
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen sehingga H1 diterima. Pada variabel fasilitas diperoleh
nilai t hitung sebesar 0,403 lebih kecil dari t tabel dan nilai sig 0,688 lebih besar dari 0,05 artinya variabel
vasilitas tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen sehingga H2 ditolak. Pada variabel store
atmosfare didapat nilai t hitung sebesar 2,730 lebih besar dari t tabel dan nilai signifikansi 0,008 lebih kecil dari
0,05 artinya variabel sfrore atmosfare berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen sehingga H3
diterima.

Pembahasan
Pengaruh Customer Experience terhadap Kepuasan Konsumen

Hasil uji regresi menunjukkan bahwa variabel Customer Experience berpengaruh secara signifikan dan
positif terhadap Kepuasan Konsumen. Hal ini terlihat dari nilai koefisien yang positif dan uji signifikansi yang
menunjukkan nilai sig < 0,05. Ini berarti bahwa semakin baik pengalaman yang dirasakan konsumen selama
berada di Homely Koffe baik dari sisi pelayanan, suasana, interaksi, maupun kenyamanan maka semakin tinggi
pula tingkat kepuasan yang dirasakan. Temuan ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan dilakukan dimana
hasil penelitian menyatakan bahwa variabel Customer Experience berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Kepuasan Pelanggan. Customer experience memainkan peran penting dalam membentuk persepsi dan
kepuasan konsumen, karena pengalaman secara langsung mempengaruhi kesan emosional dan kognitif
terhadap layanan yang diberikan.
Pengaruh Fasilitas terhadap Kepuasan Konsumen

Berbeda dengan Customer Experience, variabel Fasilitas tidak menunjukkan pengaruh yang signifikan
secara parsial terhadap Kepuasan Konsumen. Walaupun Homely Koffe menyediakan fasilitas yang cukup
memadai seperti koneksi Wi-Fi, stop kontak, toilet, serta kebersihan tempat, ternyata hal tersebut belum cukup
memberikan kontribusi signifikan dalam meningkatkan kepuasan pelanggan secara terpisah. Hal ini mungkin
terjadi karena fasilitas sudah dianggap sebagai standar minimum yang harus ada di setiap kafe dan tidak lagi
menjadi pembeda utama. Dengan demikian, meskipun keberadaan fasilitas penting, namun konsumen lebih
menilai aspek lain seperti interaksi layanan dan atmosfer tempat sebagai faktor utama yang mempengaruhi
kepuasan mereka. Sehingga hasil ini tidak sesuai dengan penelitian terdahulu. [16] Fasilitas merupakan segala
sesutau yang bersifat peralatan fisik yang disediakan oleh pihak penjual jasa untuk mendukung kenyamanan
konsumen dimana kenyaman konsumen menandakan sesuai dengan harapan yang diinginkan atau melampaui
harapan oleh konsumen.
Pengaruh Store Atmosphere terhadap Kepuasan Konsumen

Variabel Store Atmosphere juga terbukti berpengaruh secara signifikan terhadap Kepuasan Konsumen,
ditunjukkan dengan nilai koefisien positif dan signifikan. Suasana cafe mencakup desain interior, pencahayaan,
suhu dalam ruangan, tata letak ruagan serta desain dan warna cafe yang secara keseluruhan menciptakan
suasana yang mendukung pengalaman bersantai atau bekerja bagi konsumen. Faktor ini menjadi penting
khususnya bagi kalangan anak muda yang menjadikan suasana tempat sebagai pertimbangan utama dalam
memilih kafe. Hasil ini sesuai dengan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh beberapa peneliti seperti [17]
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dengan hasil penelitian yang sama bahwa store atmosphere berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan.
Pengaruh Customer Experience, Fasilitas, dan Store Atmosphere terhadap Kepuasan Konsumen
Secara simultan, ketiga variabel independen yaitu Customer Experience, Fasilitas, dan Store Atmosphere
berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen. Hal ini ditunjukkan oleh hasil uji F yang menunjukkan
nilai sig < 0,05, yang berarti bahwa secara bersama-sama, ketiga variabel tersebut memiliki kontribusi dalam
menjelaskan variasi kepuasan konsumen. Meskipun secara parsial Fasilitas tidak berpengaruh signifikan, namun
dalam model secara keseluruhan, keberadaannya tetap mendukung variabel lain dalam menciptakan
pengalaman menyeluruh yang berujung pada kepuasan pelanggan. Dengan kata lain, interaksi antar variabel
menciptakan sinergi yang meningkatkan persepsi konsumen terhadap Homely Koffe secara keseluruhan hal ini
sesuai dengan pendapat dan penelitian terdahulu seperti, Hubungan antara Pengalaman atau experience
melibatkan seluruh peristiwa kehidupan yang sudah terjadi. Dengan kata lain sebagai pemasar harus menata
lingkungan dan fasilitas yang benar untuk pelanggan dan apa yang sebenarnya diinginkan oleh pelanggan.
Pengalaman atau experience dan fasilitas pada umumnya bukan dihasilkan dari diri sendiri ataupun dibuat-buat,
melainkan bersifat secara langsung berdasarkan pengalaman tanpa unsur kesengajaan. Selain itu store
atsmosphere memiliki hubungan yang erat kaitannya dengan kepuasan konsumen, karena menurut [18] desain
toko yang dapat memberikan rasa nyaman kepada pelanggan, akan membuat pelanggan menjadi betah dan
cenderung membuat mereka menggunakan waktunya untuk berkeliling menikmati suasana cafe. Hal ini
mengidentifikasikan bahwa desain cafe dapat memberi dampak pada perilaku konsumen secara positif dan
menguntungkan bagi pemilik café.

KESIMPULAN

Penelitian ini menyimpulkan bahwa customer experience dan store atmosphere secara signifikan
memengaruhi kepuasan konsumen Homely Koffe Kediri, sementara fasilitas tidak memberikan pengaruh
signifikan secara parsial. Namun, secara simultan, ketiga variabel memberikan kontribusi terhadap kepuasan
pelanggan. Kebaruan dari riset ini terletak pada penekanan terhadap integrasi pengalaman dan atmosfer toko
sebagai strategi utama dalam meningkatkan kepuasan pelanggan di sektor kafe lokal. Secara praktis, Homely
Koffe disarankan untuk terus meningkatkan interaksi layanan yang berkesan dan menciptakan suasana kafe
yang nyaman dan estetis guna memperkuat loyalitas konsumen. Secara teoritik, penelitian ini memperkaya
literatur tentang manajemen kepuasan konsumen dalam konteks bisnis ritel makanan dan minuman. Untuk
penelitian selanjutnya, disarankan menambahkan variabel lain seperti harga, promosi, dan loyalitas pelanggan
guna memberikan pemahaman yang lebih menyeluruh.
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