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Abstract

This study aims to analyze the influence of customer experience, servicescape, and service quality on customer satisfaction
of Tribe Kopi in Kediri City using a causal quantitative approach with purposive sampling and a Likert scale questionnaire.
The data was analyzed through multiple linear regression after all instruments were declared valid, reliable, and met
classical assumptions. The results show that the three variables have a positive and significant effect partially or
simultaneously on customer satisfaction, with service quality as the most dominant variable. These findings confirm that
customer satisfaction is a multidimensional construct formed from the interaction between service quality, physical
environment, and customer experience. The novelty of this research lies in the simultaneous integrative testing of these
three variables in local coffee shops in developing cities that have not been widely explored so far, resulting in a more
comprehensive and relevant model for the development of service marketing management literature in Indonesia.
Keywords: Customer Experience, Servicescape, Service Quality, Customer Satisfaction, Coffee Shop

Abstrak
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh customer experience, servicescape, dan service quality terhadap
kepuasan pelanggan Tribe Kopi di Kota Kediri menggunakan pendekatan kuantitatif kausal dengan purposive sampling dan
kuesioner berskala Likert. Data dianalisis melalui regresi linear berganda setelah seluruh instrumen dinyatakan valid,
reliabel, dan memenuhi asumsi klasik. Hasil menunjukkan ketiga variabel berpengaruh positif dan signifikan secara parsial
maupun simultan terhadap kepuasan pelanggan, dengan service quality sebagai variabel paling dominan. Temuan ini
menegaskan bahwa kepuasan pelanggan merupakan konstruk multidimensional yang terbentuk dari interaksi antara
kualitas pelayanan, lingkungan fisik, dan pengalaman pelanggan. Kebaruan penelitian ini terletak pada pengujian integratif
ketiga variabel tersebut secara simultan pada coffee shop lokal di kota berkembang yang selama ini belum banyak
dieksplorasi sehingga menghasilkan model pembentukan kepuasan pelanggan yang lebih komprehensif dan relevan bagi
pengembangan literatur manajemen pemasaran jasa di Indonesia.
Kata Kunci: Customer Experience, Servicescape, Service Quality, Kepuasan Pelanggan, Kedai Kopi

PENDAHULUAN

Industri food and beverage, khususnya sektor kedai kopi, mengalami pertumbuhan pesat secara global
maupun nasional. International Coffee Organization (ICO) melaporkan bahwa konsumsi kopi dunia meningkat
rata-rata 3-4% per tahun, sementara di Indonesia pertumbuhan industri kedai kopi mencapai lebih dari 15% per
tahun sejak 2022, didorong oleh perubahan gaya hidup masyarakat urban dan generasi milenial yang
menjadikan kafe sebagai ruang sosial dan produktif [1]. Persaingan yang semakin kompetitif mendorong pelaku
usaha untuk tidak hanya berfokus pada kualitas produk, melainkan juga pada keseluruhan pengalaman yang
dirasakan pelanggan selama berinteraksi dengan merek dan lingkungan layanan.

Fenomena third place, yakni tempat ketiga selain rumah dan kantor, semakin menguat dalam konteks
bisnis coffee shop di Indonesia. Konsumen kini tidak sekadar mencari minuman berkualitas, tetapi juga suasana
(servicescape), kenyamanan, dan pelayanan yang mampu memberikan pengalaman emosional yang positif.
Studi di kota-kota menengah Indonesia menunjukkan bahwa 72% pelanggan kafe mempertimbangkan ambience
dan pelayanan sebagai alasan utama dalam memilih tempat nongkrong [2]. Kondisi ini mengindikasikan bahwa
faktor experiential menjadi penentu utama kepuasan pelanggan di luar aspek fungsional produk. Riset terkini
oleh Khan et al. [22] juga menegaskan bahwa interaksi holistik antara pelanggan dan penyedia layanan
mencakup aspek emosional, sensorik, dan sosial menjadi faktor kunci dalam mempertahankan kepuasan
konsumen di industri kopi modern.
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Kepuasan pelanggan merupakan respons emosional yang timbul dari perbandingan antara harapan
dengan kinerja aktual yang dirasakan setelah mengonsumsi produk atau layanan [23]. Indikator kepuasan
pelanggan dalam penelitian ini meliputi kepuasan terhadap produk, layanan, atmosfer, kepuasan keseluruhan,
dan intensi perilaku [14]. Indikator-indikator tersebut digunakan untuk melihat tingkat kepuasan pelanggan
secara menyeluruh, baik dari sisi pengalaman langsung maupun kecenderungan perilaku setelah berkunjung.
Dalam perspektif teoritis, kepuasan pelanggan tidak hanya dipengaruhi oleh kualitas produk semata, melainkan
merupakan hasil evaluasi multidimensional yang mencakup kualitas layanan, pengalaman digital, dan atmosfer
layanan secara menyeluruh. Teori Oliver menegaskan bahwa kepuasan terbentuk melalui perbandingan post-
purchase antara ekspektasi dan kinerja aktual yang pada akhirnya membentuk loyalitas pelanggan jangka
panjang. Penelitian Hossain et al. [23] mengkonfirmasi bahwa stimulus kualitas produk dan layanan secara
bersama-sama mendorong kepuasan ketika dimediasi oleh perceived value.

Dalam konteks Kota Kediri, munculnya berbagai kedai kopi baru, termasuk Tribe Kopi, menciptakan
dinamika persaingan yang menuntut setiap bisnis untuk menghadirkan nilai tambah yang terdiferensiasi. Tribe
Kopi yang berdiri sejak 2022 berlokasi di JI. Ahmad Dahlan No. 71 Mojoroto, Kota Kediri, menyasar segmen
pelajar, mahasiswa, dan profesional muda dengan konsep kedai kopi komunitas yang mengutamakan
pengalaman berkunjung yang berkesan. Penelitian awal menemukan adanya inkonsistensi dalam pengelolaan
kualitas pelayanan, desain ruang fisik yang belum optimal, serta pengalaman pelanggan yang belum terkelola
secara sistematis [3]. Kondisi ini berdampak pada belum optimalnya tingkat kepuasan pelanggan yang menjadi
modal dasar loyalitas dan keberlanjutan bisnis.

Customer experience didefinisikan sebagai respons mental pelanggan yang muncul selama interaksi
dengan penyedia layanan atau merek pada berbagai titik kontak dalam perjalanan pelanggan [11], Indikator
customer experience dalam penelitian ini meliputi dimensi kognitif, emosional, sensorik, relasional, simbolik, dan
fisik. Indikator-indikator tersebut menggambarkan bagaimana pelanggan menilai proses interaksi secara utuh,
mulai dari cara berpikir, perasaan, rangsangan indera, hubungan sosial, makna simbolik, hingga kenyamanan
fisik yang dirasakan [11]. Pengalaman ini bersifat multidimensional, mencakup aspek kognitif, emosional,
sensorik, relasional, simbolik, dan fisik yang terbentuk secara akumulatif. Arkadan et al. [24] menegaskan bahwa
customer experience merupakan sumber keunggulan kompetitif karena mampu menciptakan pengalaman yang
engaging, compelling, dan memorable bagi pelanggan.

Sementara itu, servicescape mengacu pada lingkungan fisik dan atmosfer tempat layanan, termasuk
elemen ambient, spatial layout, dan signs/symbols/artifacts yang dirancang untuk memfasilitasi interaksi
pelayanan dan memengaruhi emosi serta perilaku pelanggan [12]. Indikator servicescape dalam penelitian ini
meliputi kondisi lingkungan ambient, tata ruang dan fungsionalitas. Ketiga indikator tersebut mencerminkan
bagaimana unsur fisik ruang dapat menciptakan kenyamanan, memudahkan aktivitas pelanggan, dan
memperkuat identitas tempat usaha [17].

Sedangkan, kualitas pelayanan merupakan faktor penting yang harus diperhatikan perusahaan untuk
memperoleh loyalitas konsumen, di mana suatu produk atau layanan dikatakan berkualitas tinggi apabila mampu
memenuhi atau bahkan melampaui ekspektasi konsumen [31]. Indikator service quality dalam penelitian ini
mencakup tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Kelima indikator ini menunjukkan
kualitas layanan dari aspek bukti fisik, keandalan, ketanggapan, jaminan, serta perhatian personal terhadap
kebutuhan pelanggan [13].

Berbagai penelitian terdahulu telah mengkaji pengaruh ketiga variabel ini yakni customer experience,
servicescape, dan service quality terhadap kepuasan pelanggan, baik secara parsial maupun simultan, dengan
hasil yang beragam dan tidak selalu konsisten antar konteks penelitian. Keberagaman temuan ini
mengindikasikan bahwa hubungan antar variabel tersebut bersifat kontekstual, dipengaruhi oleh karakteristik
lokasi, segmen konsumen, serta pendekatan metodologi yang digunakan.

Dalam domain customer experience, penelitian yang dilakukan oleh Lubis et al. [4] menemukan bahwa
variabel ini merupakan variabel dominan dan paling berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada kafe di
Pematangsiantar, menunjukkan bahwa pengalaman holistik yang dirasakan pelanggan selama interaksi dengan
merek memiliki peran sentral dalam membentuk persepsi kepuasan. Temuan ini sejalan dengan pandangan
bahwa customer experience tidak hanya mencakup aspek fungsional, melainkan juga dimensi emosional dan
sensorik yang turut menentukan evaluasi pelanggan terhadap suatu layanan. Namun demikian, penelitian lain
yang dilaksanakan pada konteks coffee shop di Indonesia justru menemukan hasil yang berbeda, di mana
customer experience tidak memberikan pengaruh yang signifikan secara parsial apabila dibandingkan dengan
faktor-faktor fungsional lainnya [5]. Perbedaan hasil ini mengisyaratkan bahwa tingkat sensitivitas konsumen
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terhadap pengalaman pelanggan dapat bervariasi tergantung pada profil demografis dan ekspektasi konsumen
di masing-masing lokasi penelitian.

Berkaitan dengan variabel servicescape yang merujuk pada keseluruhan elemen lingkungan fisik tempat
layanan diberikan Ruziano et al. [6] mengkonfirmasi adanya pengaruh positif dan signifikan servicescape
terhadap kepuasan konsumen dalam konteks Workas Coffee di Kota Padang. Hal ini menunjukkan bahwa
desain interior, tata ruang, pencahayaan, musik latar, serta kebersihan dan kerapian lingkungan kafe secara
nyata berkontribusi pada peningkatan kepuasan pelanggan. Sebaliknya, Syafa et al. [7] menemukan hasil yang
berbeda pada penelitian yang dilakukan di Kedai Kopi Lain Hati Ternate, di mana servicescape tidak terbukti
memberikan pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan konsumen. Perbedaan temuan ini dimungkinkan
terjadi akibat perbedaan standar ekspektasi pelanggan terhadap lingkungan fisik kafe di kedua kota tersebut,
serta perbedaan skala usaha dan segmen pasar yang dilayani.

Adapun dalam hal service quality, Liliana & Shafamila [8] berhasil membuktikan bahwa kualitas layanan
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada kedai kopi di Indonesia,
mengindikasikan bahwa keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik dari layanan yang diberikan
secara konsisten memengaruhi tingkat kepuasan pelanggan. Namun, hasil berbeda diperoleh oleh Nitiyasa et al.
[9] yang menggunakan pendekatan Partial Least Square (PLS) dalam penelitiannya pada Flyover Coffee Shop,
di mana service quality justru tidak terbukti berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Perbedaan
temuan ini dapat dikaitkan dengan perbedaan metode analisis yang digunakan, karakteristik responden, serta
standar layanan yang berlaku di masing-masing objek penelitian.

Inkonsistensi temuan tersebut mengindikasikan bahwa pengaruh ketiga variabel bersifat kontekstual dan
dipengaruhi oleh karakteristik pasar, budaya konsumen, serta variabel moderasi situasional. Research gap yang
teridentifikasi adalah kurangnya penelitian yang mengintegrasikan customer experience, servicescape, dan
service quality secara simultan dalam satu model empiris, khususnya pada coffee shop lokal di kota berkembang
seperti Kediri. Sebagian besar penelitian terdahulu hanya mengkaiji variabel secara parsial atau berfokus pada
kota besar seperti Jakarta, Bandung, atau Surabaya, sehingga kurang merepresentasikan kondisi di kota
menengah yang memiliki karakteristik pasar berbeda [25]. Penelitian ini bertujuan untuk mengisi gap tersebut
dengan menganalisis pengaruh parsial dan simultan ketiga variabel tersebut terhadap kepuasan pelanggan
Tribe Kopi di Kota Kediri melalui pendekatan kuantitatif kausal yang komprehensif.

METODE

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis penelitian kausal (causal research) yang
bertujuan mengidentifikasi hubungan sebab-akibat antarvariabel. Variabel independen dalam penelitian ini
adalah customer experience (X1), servicescape (X;), dan service quality (Xz), sedangkan variabel dependen
adalah kepuasan pelanggan (Y).

Kerangka konseptual penelitian menggambarkan hubungan antara ketiga variabel independen tersebut
terhadap kepuasan pelanggan, baik secara parsial maupun simultan. Customer experience diukur menggunakan
enam indikator mencakup dimensi kognitif, emosional, sensorik, relasional, simbolik, dan fisik. Servicescape
diukur melalui tiga indikator: kondisi lingkungan (ambient conditions), tata ruang dan fungsionalitas (spatial layout
and functionality), serta tanda, simbol, dan artefak (signs, symbols, and artifacts). Service quality diukur dengan
lima dimensi SERVQUAL.: tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Kepuasan pelanggan
diukur melalui lima indikator: kepuasan terhadap produk, layanan, atmosfer, kepuasan keseluruhan, dan intensi
perilaku.

Populasi penelitian adalah seluruh pelanggan yang pernah berkunjung ke Tribe Kopi Kota Kediri.
Mengingat populasi tidak dapat diidentifikasi secara pasti (populasi infinite), pengambilan sampel menggunakan
rumus Lemeshow et al. pada tingkat kepercayaan 95% dan margin of error 10%, diperoleh n = (1,96)? x 0,5 x
0,5 / (0,10)* = 96,04, yang dibulatkan menjadi 100 responden. Teknik sampling yang digunakan adalah
purposive sampling dengan kriteria: (1) pernah berkunjung dan melakukan pembelian minimal dua kali, dan (2)
berusia minimal 17 tahun.

Data dikumpulkan melalui kuesioner terstruktur menggunakan skala Likert 1-5 (1 = Sangat Tidak Setuju
hingga 5 = Sangat Setuju) yang disebarkan secara daring melalui Google Form. Sebelum pengumpulan data
utama, dilakukan pilot test kepada 20 responden untuk menguiji validitas dan reliabilitas instrumen. Uji validitas
menggunakan korelasi Product Moment Pearson dengan kriteria r-hitung > r-tabel (0,196, n=100, a=5%).
Seluruh item instrumen dinyatakan valid dengan r-hitung berkisar antara 0,918 hingga 0,979. Uji reliabilitas
menggunakan Cronbach's Alpha dengan kriteria nilai > 0,60. Semua variabel menunjukkan nilai yang sangat
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tinggi: customer experience (0,972), servicescape (0,969), service quality (0,962), dan kepuasan pelanggan
(0,971), sehingga seluruh instrumen dinyatakan reliabel dan layak digunakan.

Analisis data menggunakan IBM SPSS Statistics versi 25 melalui beberapa tahapan. Pertama, analisis
deskriptif untuk menggambarkan karakteristik responden dan distribusi jawaban variabel, meliputi nilai minimum,
maksimum, mean, dan standar deviasi. Kedua, uji asumsi klasik yang meliputi: (a) uji normalitas menggunakan
One-Sample Kolmogorov-Smirnov; (b) uji multikolinieritas menggunakan nilai Tolerance dan VIF; serta (c) uiji
heteroskedastisitas menggunakan korelasi Spearman's Rho. Ketiga, analisis regresi linear berganda dengan
model persamaan Y = a + X, + BX; + PsX3 + €. Keempat, uji koefisien determinasi (Adjusted R Square).
Kelima, uji hipotesis parsial (uji t, t-tabel = 1,985) dan simultan (uji F, F-tabel = 2,70) pada taraf signifikansi a =
0,05 [26]

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Responden dalam penelitian ini berjumlah 100 orang, terdiri dari 90% laki-laki dan 10% perempuan,
dengan rentang usia 17-42 tahun dan rata-rata usia 20,89 tahun. Profil ini menunjukkan bahwa pelanggan Tribe
Kopi didominasi oleh pelajar (38%) dan mahasiswa (36%), yang secara kumulatif mencapai 74% responden,
sejalan dengan lokasi Tribe Kopi yang berdekatan dengan Universitas Nusantara PGRI Kediri dan SMK PGRI 4
Kota Kediri. Rata-rata skor variabel customer experience sebesar 3,01; servicescape sebesar 3,01; service
quality sebesar 2,94; dan kepuasan pelanggan sebesar 3,03, yang kesemuanya berada pada kategori cukup
dan mengindikasikan ruang perbaikan yang signifikan. Sebelum dilakukan analisis regresi, seluruh uji asumsi
klasik harus terpenuhi.

Tabel 1. Ringkasan Hasil Uji Asumsi Klasik

Uji Asumsi Klasik Variabel Nilai Kesimpulan
Normalitas (Kolmogorov-Smirnov) Asymp. Sig. (2-tailed) 0,200 Normal
Multikolinieritas VIF X1/ X5 1 X3 1,025/1,041 /1,022 Bebas

Multikolinieritas
Heteroskedastisitas (Spearman's Sig. X1/ X5 1 X3 0,709/0,816 /0,960 Homoskedastisitas

Rho)

Sumber: Output SPSS olahan peneliti, 2026

Uji normalitas menggunakan One-Sample Kolmogorov-Smirnov menghasilkan nilai Asymp. Sig. (2-tailed)
sebesar 0,200 > 0,05, sehingga residual berdistribusi normal. Uji multikolinieritas menunjukkan nilai Tolerance >
0,10 dan VIF < 10 untuk semua variabel independen, yang berarti tidak terdapat multikolinieritas. Uji
heteroskedastisitas dengan Spearman’s Rho menghasilkan nilai signifikansi > 0,05 untuk semua variabel,
sehingga model bersifat homoskedastisitas. Dengan terpenuhinya seluruh asumsi klasik, analisis regresi linear
berganda dapat dilanjutkan.

Hasil analisis regresi linear berganda, uji hipotesis, dan koefisien determinasi disajikan secara terintegrasi
pada tabel 2 berikut:

Tabel 2. Ringkasan Hasil Regresi Linear Berganda, Uji Hipotesis, Koefisien Determinasi

Variabel B t-hitung Sig. Keterangan
Konstanta -3,076 -2,039 0,044 -
Customer Experience (X;) 0,282 5,428 0,000 Signifikan
Servicescape (Xz) 0,495 4,629 0,000 Signifikan
Service Quality (X3) 0,580 8,956 0,000 Signifikan
F-hitung 53,404 Sig. F 0,000 Signifikan
Adjusted R? 0,614

Sumber: Output SPSS olahan peneliti, 2026
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Berdasarkan hasil analisis, persamaan regresi yang terbentuk adalah: Y = -3,076 + 0,282X; + 0,495X, +
0,580X;. Nilai konstanta negatif sebesar -3,076 mengindikasikan bahwa kehadiran ketiga variabel merupakan
prasyarat fundamental bagi terciptanya kepuasan pelanggan; ketiadaan salah satu variabel akan berdampak
negatif terhadap kepuasan pelanggan.

Pengaruh customer experience terhadap kepuasan pelanggan. Berdasarkan tabel 2, customer
experience (X1) memperoleh nilai t-hitung sebesar 5,428 > t-tabel (1,985) dengan signifikansi 0,000 < 0,05.
Dengan demikian H, diterima: customer experience berpengaruh signifikan secara parsial terhadap kepuasan
pelanggan Tribe Kopi Kota Kediri. Koefisien regresi sebesar 0,282 menunjukkan bahwa customer experience
berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan, Meskipun koefisien ini merupakan yang terkecil di antara
ketiga variabel independen dalam penelitian ini, arah pengaruh yang positif mengkonfirmasi bahwa kualitas
pengalaman yang dialami pelanggan selama berinteraksi dengan Tribe Kopi mencakup dimensi kognitif,
emosional, sensorik, serta relasional berkontribusi secara nyata dalam membentuk kepuasan pelanggan [28].

Temuan ini sejalan dengan teori yang mendefinisikan customer experience sebagai respons psikologis
multidimensional pelanggan yang terbentuk secara akumulatif sepanjang customer journey melalui berbagai titik
kontak dengan penyedia layanan [11]. Pelanggan Tribe Kopi yang mendapatkan pengalaman positif secara
kognitif, emosional, dan sensorik akan memiliki evaluasi positif terhadap layanan yang pada akhirnya
membentuk kepuasan. Secara empiris, temuan ini mendukung hasil penelitian yang menemukan bahwa
customer experience berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan Generasi Z di coffee
shop Kota Bengkulu [16]. Temuan ini juga konsisten dengan penelitian yang menjadikan customer experience
sebagai variabel dengan pengaruh dominan pada Cafe Pascho Pematangsiantar [4]. Di sisi lain, temuan ini
menolak hasil yang tidak menemukan pengaruh signifikan customer experience pada coffee shop di Indonesia
[5], perbedaan yang diduga disebabkan oleh perbedaan karakteristik pasar dan model penelitian yang
digunakan.

Pengaruh servicescape terhadap kepuasan pelanggan. Servicescape (X;) memperoleh nilai t-hitung
sebesar 4,629 > t-tabel (1,985) dengan signifikansi 0,000 < 0,05, sehingga H, diterima: servicescape
berpengaruh signifikan secara parsial terhadap kepuasan pelanggan. Koefisien regresi sebesar 0,495
menunjukkan bahwa servicescape berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan, mengindikasikan bahwa
kualitas lingkungan fisik kafe memberikan kontribusi yang cukup besar dalam membentuk kepuasan pelanggan
[29].

Hasil ini memiliki landasan teoritis yang kuat dalam kerangka servicescape Bitner yang menjelaskan
bahwa lingkungan fisik layanan, meliputi ambient conditions, spatial layout, dan signs/symbols/artifacts,
memengaruhi respons emosional dan perilaku pelanggan [17]. Dalam konteks kafe, lingkungan fisik bukan
sekadar latar belakang, melainkan komponen integral dari produk yang ditawarkan. Pelanggan yang merasakan
kenyamanan ambient, kelancaran sirkulasi ruang, dan daya tarik estetika kafe akan mengevaluasi keseluruhan
pengalaman secara lebih positif melalui mekanisme halo effect. Temuan ini mendukung hasil penelitian Ruziano
et al. [6] dan Rahayu et al. [18] yang mengkonfirmasi pengaruh positif dan signifikan servicescape terhadap
kepuasan pelanggan kafe. Temuan ini menolak kesimpulan Syafa et al. [7] yang tidak menemukan pengaruh
signifikan di Ternate, yang dapat dijelaskan oleh perbedaan karakteristik demografis dan ekspektasi pelanggan
antara kedua konteks tersebut.

Pengaruh service quality terhadap kepuasan pelanggan. service quality (X3) memperoleh nilai t-hitung
tertinggi di antara ketiga variabel, yakni 8,956 > t-tabel (1,985) dengan signifikansi 0,000 < 0,05, sehingga H3
diterima: service quality berpengaruh signifikan secara parsial terhadap kepuasan pelanggan. Nilai koefisien
regresi terbesar (0,580) menunjukkan bahwa service quality berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan,
dimana artinya semakin tinggi kualitas pelayanan yang diberikan staf Tribe Kopi, semakin besar kepuasan yang
dirasakan pelanggan. Temuan ini mengkonfirmasi bahwa service quality merupakan variabel paling dominan
dalam menentukan kepuasan pelanggan Tribe Kopi.

Dominasi service quality ini konsisten dengan Model SERVQUAL yang menegaskan bahwa kepuasan
pelanggan secara fundamental ditentukan oleh kesenjangan antara harapan dan persepsi aktual pada lima
dimensi: tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy [19]. Pelanggan Tribe Kopi yang
didominasi kalangan pelajar dan mahasiswa memiliki sensitivitas tinggi terhadap kecepatan, keramahan, dan
ketanggapan karyawan. Ketika ekspektasi terpenuhi, kepuasan terbentuk secara organik [30]. Temuan ini
mendukung hasil Liliana & Shafamila [8] dan Nwankpa et al. [20] yang mengkonfirmasi relevansi universal
service quality sebagai determinan utama kepuasan di sektor jasa. Sebaliknya, temuan ini menolak Nitiyasa et
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al. [9] yang menggunakan PLS dengan 216 responden pada konteks yang berbeda, perbedaan yang
kemungkinan disebabkan oleh variasi metode analisis dan standar layanan yang diterapkan.

Analisis deskriptif variabel penelitian. Rata-rata skor variabel customer experience (X;) sebesar 3,01
mengindikasikan bahwa berbagai dimensi pembentuk pengalaman pelanggan mencakup aspek kognitif, afekif,
sensorik, relasional, simbolik, dan fisik masih membutuhkan peningkatan yang signifikan. Aspek fisik, khususnya
ketersediaan fasilitas pendukung seperti WiFi, stop kontak, dan parkir (rata-rata = 3,04), menjadi dimensi yang
paling diapresiasi meskipun masih belum optimal. Sementara itu, aspek kognitif terkait kejelasan informasi menu
(rata-rata = 2,99) merupakan dimensi yang paling lemah, mengindikasikan perlunya perbaikan dalam sistem
penyampaian informasi produk kepada pelanggan.

Rata-rata skor variabel servicescape (X,) sebesar 3,01 menunjukkan bahwa persepsi pelanggan
terhadap lingkungan fisik Tribe Kopi masih berada pada kategori cukup. Spatial layout and functionality (rata-rata
= 3,03) mendapatkan apresiasi tertinggi dengan 36% responden memberikan respons positif, mengindikasikan
bahwa tata letak ruang relatif lebih baik dibanding elemen ambient dan visual. Kondisi ambient seperti
pencahayaan dan kebersihan serta elemen signs/symbols/artifacts masing-masing mendapatkan rata-rata 3,01
dan memerlukan optimalisasi lebih lanjut untuk memperkuat identitas visual dan kenyamanan kafe. Adapun
variabel service quality (Xs) memperoleh rata-rata skor terendah di antara seluruh variabel yang diteliti, yakni
2,94, yang mengindikasikan bahwa kelima dimensi kualitas layanan belum mampu memenuhi ekspektasi
pelanggan secara memadai. Dimensi empathy terkait pemahaman kebutuhan individual pelanggan (rata-rata =
2,98) merupakan aspek paling lemah dan menjadi area perbaikan yang paling mendesak bagi manajemen Tribe
Kopi.

Pengaruh Simultan Customer Experience, Servicescape, dan Service Quality terhadap kepuasan
pelanggan. Uji F menghasilkan nilai F-hitung sebesar 53,404 > F-tabel (2,70) dengan signifikansi 0,000 < 0,05,
sehingga H, diterima: ketiga variabel secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Nilai Adjusted R? sebesar 0,614 menunjukkan bahwa ketiga variabel independen mampu
menjelaskan 61,4% variasi kepuasan pelanggan, sementara 38,6% sisanya dipengaruhi oleh faktor lain di luar
model seperti persepsi harga, kualitas produk, reputasi merek, atau promosi media sosial.

Pengaruh simultan ini dapat dipahami melalui mekanisme sinergis ketiga variabel. Service quality yang
prima memastikan bahwa interaksi pelanggan dengan karyawan berlangsung positif dan memenuhi ekspektasi;
servicescape yang baik menciptakan atmosfer yang nyaman dan mendukung keterikatan emosional pelanggan;
sementara customer experience yang holistik mengintegrasikan kedua elemen tersebut menjadi pengalaman
menyeluruh yang melampaui ekspektasi awal. Ketika ketiga elemen ini bekerja secara harmonis, kepuasan
pelanggan terbentuk secara organik dan berkelanjutan. Nilai F-hitung yang sangat besar (53,404)
mengkonfirmasi goodness of fit model regresi ini, sehingga layak digunakan sebagai instrumen prediksi
kepuasan pelanggan pada Tribe Kopi dan berpotensi diaplikasikan pada kedai kopi sejenis di kota-kota
berkembang. Temuan ini memperkuat hasil penelitian Sihombing et al. [21] yang mengkonfirmasi pengaruh
simultan service quality dan servicescape terhadap kepuasan pelanggan kafe Indonesia, sekaligus memberikan
model yang lebih komprehensif dengan mengintegrasikan customer experience sebagai variabel ketiga.

KESIMPULAN

Penelitian ini secara empiris mengkonfirmasi bahwa customer experience, servicescape, dan service
quality masing-masing berpengaruh positif dan signifikan secara parsial terhadap kepuasan pelanggan Tribe
Kopi di Kota Kediri, dengan service quality sebagai variabel paling dominan (koefisien regresi 0,580; t-hitung
8,956). Secara simultan, ketiga variabel menjelaskan 61,4% variasi kepuasan pelanggan (F = 53,404; Adjusted
R? = 0,614), membuktikan bahwa kepuasan pelanggan merupakan konstruk multidimensional yang terbentuk
melalui interaksi sinergis antara dimensi pengalaman, lingkungan fisik, dan kualitas pelayanan.

Kebaruan penelitian ini terletak pada integrasi simultan ketiga variabel tersebut dalam satu model empiris
pada konteks coffee shop lokal di kota berkembang, yang selama ini masih langka dalam literatur manajemen
pemasaran jasa Indonesia. Secara teoritis, temuan ini memperkaya pemahaman mengenai mekanisme
pembentukan kepuasan pelanggan di industri kafe melalui model integratif yang memiliki daya prediksi lebih
tinggi dibandingkan kajian parsial terdahulu. Secara praktis, pengelola Tribe Kopi disarankan untuk
memprioritaskan peningkatan kualitas pelayanan melalui pelatihan rutin staf pada aspek ketanggapan dan
empati, mengoptimalkan servicescape melalui penataan interior yang estetis dan fungsional, serta merancang
program loyalitas dan personalisasi layanan untuk meningkatkan kualitas customer experience. Penelitian
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selanjutnya disarankan untuk memperluas variabel independen (persepsi harga, kualitas produk, reputasi
merek), menambahkan variabel mediasi seperti perceived value atau customer engagement, serta memperluas
objek penelitian ke beberapa kafe di berbagai kota guna meningkatkan generalisabilitas temuan.
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