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Pengaruh Store Atmosphere, Location dan Service

Quality Terhadap Kepuasan Pelanggan

Di Griya Kupi Kota Lhokseumawe

Abstract: This study examined the influence of store atmosphere,
location, and service quality on customer satisfaction at Griya Kupi.
Primary data were collected through questionnaires distributed to 114
respondents, selected using purposive sampling. The data were
analyzed using multiple linear regression with the assistance of SPSS
software. The partial results indicated that store atmosphere, location,
and service quality significantly affected customer satisfaction at Griya
Kupi. Simultaneously, store atmosphere, location, and service quality
significantly affected customer satisfaction at Griya Kupi. It is
recommended that Griya Kupi continue to enhance service quality to
ensure customer satisfaction and foster loyalty. Furthermore, future
researchers are encouraged to explore additional variables to gain
deeper insights into their relationship with customer satisfaction at
Griya Kupi.
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Pengaruh Store Atmosphere, Location dan Service Quality Terhadap
Kepuasan Pelanggan Di Griya Kupi Kota Lhokseumawe

PENDAHULUAN

Bisnis di bidang kuliner banyak diminati oleh
masyarakat dikarenakan adanya keuntungan yang
tinggi, serta makanan yang menjadi kebutuhan
pokok di masyarakat. Hal tersebut dapat dilihat
dari banyaknya jumlah kafe atau restoran yang
menawarkan makanan maupun minuman dengan
berbagai inovasi sehingga membuat para
konsumen maupun pelangganya penasaran ingin
mencoba dan pastinya mampu untuk bersaing
dalam bisnis bidang kuliner. Dengan adanya
persaingan antar pebisnis maka terdapat faktor
utama di kafe untuk memberikan pelayanan yang
terbaik bagi pelanggannya, yang akan berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen sendiri.Salah satu
kedai kopi yang yang menjual makanan dan
minuman dengan berbagai inovasi, didukung
dengan desain interior serta tersedianya fasilitas
WiFi di Griya Kupi. Griya Kupi sangat ramai
dikunjungi oleh konsumen, karena selain daripada
lokasi yang strategis, di lokasi ini juga terdapat
banyak aktifitas, karena lokasi berada dekat
dengan kampus dan juga ramai mahasiswa yang
berada di sekitar lokasi ini. selain itu juga adanya
pabrik yang beroperasi di wilayah ini juga
membuat Griya Kupi sangat ramai dikunjungi oleh
konsumen. Griya Kupi menyediakan berbagai
macam makanan dan minuman sehingga tidak
hanya kopi saja yang menjadi menu andalannya
tetapi ada lainnya seperti mie goreng, bakso,
minuman coklat dan sebagainya. Selain itu
suasana kedai yang besar, fasilitas yang lengkap
seperti toilet dan mushalla membuat banyak
konsumen memilih tempat ini sebagai tempat
beristirahat saat siang hari setelah bekerja. Namun
terdapat beberapa keluhan konsumen setelah
mereka melakukan pembelian. Pada penilaian
konsumen  menunjukkan terdapat beberapa
konsumen yang memberikan kritik keluhan kepada
Griya Kupi, dimulai dari tempatnya yang agak
berisik hingga menyebabkan ketidaknyamanan,
kebersihan kafe yang kurang bersih dan masih
terdapat debu di meja maupun tempat makan, serta
lokasi parkir yang masih kurang luas terlebih saat
ramai pengunjung, hingga pelayanan yang
menurut konsumen lama atau kurang cepat serta
kurang responsif. Keluhan-keluhan tersebut
memberikan tanda bahwa store atmosphere,
location dan service quality Griya Kupi masih
kurang, sehingga hal tersebut menjadi salah satu
faktor menurunnya kepuasan konsumen yang ada
pada Griya Kupi.

Kepuasan pelanggan merupakan suatu hal yang
sangat berpengaruh dalam meningatkan volume
penjualan dikarenakan hal tersebut merupakan
faktor utama dalam menentukan keberhasilan
suatu usaha. Menurut Novendra H et al., (2019)
kepuasan pelanggan merupakan penilaian atau
persepsi terhadap suatu jasa atau produk itu
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sendiri, yang memberikan rasa senang dimana
untuk memenuhi kebutuhan konsumsi konsumen
yang diciptakan melalui kualitas, layanan dan
nilai. Faktor pertama yang mempengaruhi
kepuasan pelanggan adalah store atmosphere,
menurut  Sholihah (2020) store atmosphere
merupakan ciri fisik dari suatu toko yang dapat
menunjukkan image toko dan menarik konsumen.
Faktor kedua adalah location, menurut Irfiana et
al. (2023) lokasi merupakan tempat menjalankan
kegiatan usaha dimana tempat penjual dan pembeli
bertemu untuk melakukan transaksi atas produk.
Selanjutnya faktor yg ketiga adalah service
quality, menurut Efendi et al. (2023) Kualitas

pelayanan merupakan proses penting dalam
meningkatkan nilai perusahaan di  mata
konsumen, banyak perusahaan menjadikan
layanan  sebagai standar sikap di  dalam

perusahaan.

Sehingga, rumusan masalah penelitian ini yaitu
bagaimana pengaruh dari store atmosphere,
location, dan service quality terhadap kepuasan

pelanggan di griya kupi kota Ihokseumawe.
Penelitian ini bertujuan untuk menentukan model
variabel dan hipotesis mengenai kepuasan

pelanggan di griya kupi. Kemudian menentukan
indikator variabel serta mengetahui hubungan
store atmosphere, location, dan service quality
dengan kepuasan pelanggan. Dengan adanya
penelitian ini diharapkan dapat memberikan
pengetahuan pertimbangan bagi individu atau
pihak yang berencana untuk mendirikan bisnis
atau usaha, terutama dalam pengambilan
keputusan pemasaran yang efektif dan efisien.

KAJIAN TEORITIS

Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan merupakan usaha yang
dilakukan untuk memenuhi kebutuhan dan
keinginan pelanggan, serta cara penyampaian
layanan yang disesuaikan dengan harapan dan
kebutuhan pelanggan (Rijali & Rahmawati, 2022).
Menurut Tjiptono (2017:180) dalam penelitian
yang dikutip oleh Istiyono & Rizal (2022), kualitas
pelayanan adalah ukuran sejauh mana layanan
yang diberikan dapat memenuhi harapan atau
ekspektasi pelanggan.

Store Atmosphere (Suasana Toko)

Suasana toko, menurut Sukma et al. (2020),
merupakan perencanaan suasana di dalam toko
yang disesuaikan dengan pasar sasaran untuk
menarik perhatian dan minat pelanggan agar
melakukan pembelian. Sementara itu, menurut
Francioni et al. (2018) yang dikutip oleh Febriani
& Ahmad Fadili (2021), store atmosphere secara
umum diartikan sebagai kombinasi elemen fisik
dan non-fisik yang ada dalam sebuah perusahaan
yang mempengaruhi persepsi dan sikap pelanggan
terhadap perusahaan tersebut. Dengan demikian,
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store atmosphere dapat disimpulkan sebagai
suasana fisik dan non-fisik yang dirancang sesuai

dengan karakteristik pasar yang bertujuan
memberikan  pengalaman  berbelanja  yang
memuaskan bagi pelanggan.
Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan, menurut Sangadji

(2013;180) yang dikutip oleh Sukma et al. (2020),
merujuk pada perasaan senang yang muncul ketika
seseorang membandingkan pengalaman nyata
mereka dengan harapan atau ekspektasi yang ada
sebelumnya terkait produk atau layanan. Secara
umum, kepuasan pelanggan dapat diartikan
sebagai ukuran tingkat kepuasan atau perasaan
puas yang dirasakan oleh pelanggan terhadap suatu

produk  atau layanan setelah mereka
menggunakannya.
Lokasi

Menurut Fandy Tjiptono (2012:345), lokasi
merujuk pada serangkaian kegiatan pemasaran
yang mempermudah aliran barang dan jasa dari
produsen ke konsumen. Heizer dan Render
(2015:35) mendefinisikan lokasi sebagai faktor
penting yang mempengaruhi  biaya dan
pendapatan, yang dapat menjadi kekuatan utama
dalam membentuk strategi bisnis perusahaan.
Sedangkan menurut Kotler dan Armstrong
(2014:76), "Place" mencakup berbagai kegiatan
yang dilakukan perusahaan untuk memastikan
produk tersedia bagi konsumen yang menjadi
sasaran.

METODOLOGI

Data

Populasi dari penelitian ini adalah semua
konsumen yang pernah melakukan pembelian
lebih dari dua kali di Griya Kupi Kota
Lhokseumawe.Dalam penelitian ini teknik sampel
yang digunakan adalah metode non probability
sampling dan teknik Purposive sampling.
Purposive sampling adalah teknik penentuan
sampling  dengan  pertimbangan  tertentu
(Sugiyono, 2014). Artinya sampel yang digunakan
adalah konsumen yang datang berkunjung dan
membeli makanan dan minuman yang ada di griya
kupi lebih dari dua kali. Adapun kriteria yang
digunakan yaitu pelanggan griya kupi yang
berdomisili di Kota Lhokseumawe. Menurut Hair
et al.,(2017) Jumlah sampel yang digunakan
sebaiknya minimal 5 kali dari jumlah indicator.
Dalam penelitian, peniliti menggunakan 6 kali dari
jumlah indicator sehingga jumlah sampel dalam
penelitian ini berjumlah 114 responden atau (6 x
19 indikator).

Uji Validitas

Uji validitas berfungsi untuk mengetahui sah
atau tidaknya suatu kuesioner. Penelitian dikatakan
valid apabila terdapat kesamaan antara data yang
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dikumpulkan dengan data aktual di lapangan, pada
objek yang diteliti (Sugiyono, 2018). Data yang
telah diuji validitasnya dengan SPSS akan
menghasilkan tabel pada aplikasi SPSS berupa
hasil korelasi yang mengandung nilai signifikan.
Jika nilai sig < 0,05 maka data yang diperoleh
valid. Ada juga penghitungan  dengan
membandingkan nilai r-mper dengan r-piwng. Jika r-
hiung > T-wbel Maka data yang diperoleh dapat
dikatakan valid (Nurhasanah, 2016).

Uji Reliabilitas

Menurut Ghozali (2016) menjelaskan bahwa
pengukuran reliabilitas dalam penelitian dilakukan
dengan mengukur satu tembakan (oneashot).
Peniliaian uji reliabilitas dilihat dari nilai cronbach
alpha, jika nilai cronbach alpha > 0,70 maka

instrumen penelitian dianggap reliabel.  Uji
reliabilitas dalam penelitian ini menggunakan
SPSS.

Metode Analisis Data

Pengelolaan data dilakukan dengan analisis
regresi linier berganda. Adapun model persamaan
regresi liner berganda yang ditetapkan adalah
sebagai berikut :

Y=a+b X +5.X +bX +e

Keterangan :
Y = Kepuasan Pelanggan
a = Konstanta
b = Koefisien Regresi
X1= Store Atmosphere
X,= Location
X3 = Service Quality
e = error term

Uji Persial (Uji t)

Uji regresi parsial digunakan untuk menguiji
seberapa jauh pengaruh variabel independen yang
digunakan dalam penelitian secara individual
dalam menerangkan variabel dependen secara
parsial. Bila thiung™> taver dengan tingkat signifikan

5%, maka dapat disimpulkan bahwa store
atmosphere, location dan service quality
berpengaruh  signifikan  terhadap  kepuasan
pelanggan.

Uji Simultan (Uji F)

Pengujian ini bertujuan untuk mengetahui
pengaruh variabel independen secara bersama-
sama terhadap variabel dependen dengan melihat
nilai signifikansi F. Bila Fniwng > Fraber dengan
tingkat signifikan 5%, maka dapat disimpulkan
bahwa secara simultan store atmosphere, location
dan service quality berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Jika Fhiung < Frabel
dengan tingkat signifikan 5%, maka dapat
disimpulkan bahwa store atmosphere, location dan
service quality tidak berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan (Ghozali, 2016).
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Determinasi (R Square)

Uji koefisien determinasi digunakan untuk
melihat kelayakan penelitian yang dilakukan
dengan melihat Pengaruh Store Atmosphere,
Location dan Service Quality Terhadap Kepuasan
Pelanggan di Griya Kupi Kota Lhokseumawe.
Menurut Ghozali (2018), koefisien R? pada intinya
mengukur seberapa jauh kemampuan model
mendalam dalam menerangkan variasi variabel
dependent.

HASIL PENELTIAN

Tabel 1
Uji Validitas Variabel Store Atmosphere
(X1)
Store Nilai Nilai Keterangan
Atmosphere Thitung I'tabel

(X1)
X1.1 0,831  0,1840 Valid
X1.2 0,872  0,1840 Valid
X1.3 0,787  0,1840 Valid
X1.4 0,798  0,1840 Valid

Sumber :Data Primer Yang Diolah, 2024

Berdasarkan Tabel 1 diketahui bahwa
nilai  rhiwng Seluruh  pernyataan dalam
kuesioner tentang variabel store atmosphere
(X1) lebih besar dari rupe dengan demikian
dapat disimpulkan bahwa seluruh pernyataan
dinyatakan valid.

Tabel 2

Uji Validitas Variabel Location (X2)
Location Nilai Nilai Keterangan

(XZ) I'hitung I'tabel
X2.1 0,787 10,1840 Valid
X2.2 0,852 10,1840 Valid
X2.3 0,851 10,1840 Valid
X2.4 0,873 0,1840 Valid
X2.5 0,801 10,1840 Valid

Sumber : Data Primer Yang Diolah, 2024

Berdasarkan Tabel 2, diketahui bahwa
nilai  rhiwng Seluruh  pernyataan dalam
kuesioner tentang variabel location (X2)
lebih besar dari rwwer dengan demikian dapat
disimpulkan bahwa seluruh pernyataan
dinyatakan valid.
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Tabel 3
Uji Validitas Variabel Service Quality (X3)
Service Nilai Nilai Keterangan
Quality Fhitung I'tabel
(X3)

X3.1 0,846 0,1840 Valid
X3.2 0,902 0,1840 Valid
X3.3 0,876 0,1840 Valid
X3.4 0,885 0,1840 Valid
X3.5 0,848 0,1840 Valid

Sumber : Data Primer Yang Diolah, 2024

Berdasarkan Tabel 3, diketahui bahwa nilai
Mhiung Seluruh pernyataan dalam kuesioner tentang
variabel service quality (X3) lebih besar dari rapel
dengan demikian dapat disimpulkan bahwa
seluruh pernyataan dinyatakan valid.

Tabel 4
Uji Validitas Variabel Kepuasan
Pelanggan ()

Kepuasan Nilai Nilai Keterangan
Pelanggan rnitung  Ftabel
(Y)

Y1.1 0,866 0,1840 Valid
Y1.2 0,852 10,1840 Valid
Y1.3 0,790 0,1840 Valid
Y14 0,641 0,1840 Valid
Y15 0,578 0,1840 Valid

Sumber : Data Primer Yang Diolah, 2024

Berdasarkan Tabel 4, diketahui bahwa nilai
Mhiung SelUruh pernyataan dalam kuesioner tentang
variabel kepercayaan konsumen (Y) lebih besar
dari rae dengan demikian dapat disimpulkan
bahwa seluruh pernyataan dinyatakan valid.

Tabel 5
Standardiz
ed
Unstandardized Coefficient
Coefficients S
Std.
Model B Error Beta
(Constant) 16,950 3.147
Store
Atmosphere 0.216 0.078 0.255
(X1)
Location
(X2) 0.250 0.077 0.308
Service
Quality (X3) 0.134 0.063 0.188

Sumber : Data Primer Yang Diolah, 2024
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Berdasarkan hasil analisis regresi linier
berganda pada Tabel 5 di atas, maka diperoleh
persamaan regresi linier berganda dalam penelitian
ini adalah sebagai berikut:

Y =16,950 + 0,216 X1 + 0,250 X2 + 0,134 X3+ e

Dari persamaan diatas dapat diketahui nilai
konstanta sebesar 16,950 menunjukkan jika
variabel independen yaitu store atmosphere (Xi),
location (Xz), service quality (Xs) mengalami
perubahan (sama dengan nol) maka besarnya
tingkat kepercayaan konsumen sebesar 16,950.

Nilai koefisien store atmosphere (Xi) sebesar
0,216, sehingga dapat diartikan apabila store
atmosphere (X1) ditingkatkan 1 satuan nilai maka,
diprediksi kepercayaan konsumen (Y) kepuasan
pelanggan di griya kupi kota Lhokseumawe akan
meningkat sebesar 0,216. Nilai koefisien location
(X2) sebesar 0,250, sehingga dapat diartikan
apabila location (Xz) ditingkatkan 1 satuan nilai
maka, diprediksi kepuasan pelanggan (Y) di griya
kupi kota Lhokseumawe akan meningkat sebesar
0,250. Nilai koefisien service quality (Xs) sebesar
0,134, sehingga dapat diartikan apabila service
quality (Xs3) ditingkatkan 1 satuan nilai maka,
diprediksi kepuasan pelanggan (Y) di griya kupi
kota Lhokseumawe akan meningkat sebesar 0,134.

Tabel 6
Uji Persial (Uji t)

Sakinah Tul Marhamah Harahap
T Edyansyah, Ikramuddin

3. Nilai signifikansi variabel service quality
terhadap kepuasan pelanggan adalah 0,037 dan
nilai  thiwng adalah 2,110. Artinya nilai
signifikansi 0,037 < 0,05 dan nilai thitung 2,110
> twne 1982 sehingga H3 diterima dengan
demikian service quality berpengaruh terhadap

kepuasan  pelanggan di  Griya  Kupi
Lhokseumawe.
Tabel 7
Uji Simultan (Uji F)
Model Sum of Df Mean F Sig.
Squares Square
Regression 1095.292 3 365.097 22,31 .000°
5
Residual 1799.726 110 16.361
Total 2895.018 113

Sumber : Data Primer Yang Diolah, 2024

Berdasarkan Tabel di atas menunjukan
bahwa hasil dari uji F didapati bahwa nilai
signifikansi adalah sebesar 0,000 < 0,05 dan nilai
dari Fniwng adalah 22,315 > Fuper 2,96 sehingga
dapat disimpulkan bahwa H4 diterima yang artinya
terdapat hubungan positif dan secara simultan
store atmosphere, location dan service quality
berpengaruh  signifikan  terhadap  kepuasan

langgan Griya Kupi Lhokseumawe.

Unstandardized Standardized

Tabel 8

Coefficients Coefficients Uji Determinasi (RZ)
Model B Std. Error Beta t Sig.
(Constant) 16.950 3.147 5.386 0.000 .
Store 0.216 0.078 0.255 2.788 0.006 R Adjusted Std. Error of
Atmosphere odel R Square R Square the Estimate
Location 0.250 0.077 0.308 3.254 0.002 615 0,378 0,361 4,045
Service 0.134 0.063 0.188 2.110 0.037
Quality mber: Data primer yang diolah (2024)

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y)

Sumber : Data Primer Yang Diolah, 2024

Berdasarkan hasil uji regresi secara parsial (uji
t) pada Tabel 6 di atas, maka diperoleh hasil
sebagai berikut:
1. Nilai signifikansi variabel store atmosphere
terhadap kepuasan pelanggan adalah 0,006 dan
nilai  thiwng adalah 2,788. Artinya nilai
signifikansi 0,006 < 0,05 dan nilai thiwng 2,788
> twer 1,982 sehingga H1 diterima dengan
demikian store atmosphere berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan di Griya Kupi
Lhokseumawe.
Nilai signifikansi variabel location terhadap
kepuasan pelanggan adalah 0,002 dan nilai
thing @dalah 3,254. Artinya nilai signifikansi
0,002 < 0,05 dan nilai thiung 3,254 > traper 1,982
sehingga H2 diterima dengan demikian
location berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan di Griya Kupi Lhokseumawe.
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Berdasarkan Tabel di atas menunjukan bahwa
hasil dari uji koefisien determinasi didapati bahwa
nilai dari R Square adalah 0,378, artinya nilai
0,378 mendekati nilai 1 sehingga semakin besar
variabel store atmosphere, location dan service
quality dapat diterangkan variabel kepuasan
pelanggan dan hubungan antara variabel tersebut
sangat kuat.

PEMBAHASAN

Pengaruh  Store
Kepuasan Pelanggan
Berdasarkan hasil penelitian didapati bahwa
nilai signifikansi dari variabel store atmoshpher
terhadap kepuasan pelanggan adalah 0,032 < 0,05
dan nilai dari thiwng 2,583 >t 1,982
Berdasarkan hasil tersebut artinya bahwa H1
diterima  sehingga dapat dikatakan store

Atmosphere  Terhadap
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Kepuasan Pelanggan Di Griya Kupi Kota Lhokseumawe

atmosphere  berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan di Griya Kupi Lhokseumawe.

Pengaruh Location Terhadap Kepuasan
Pelanggan

Berdasarkan hasil penelitian didapati bahwa
nilai signifikansi dari variabel store atmoshpher
terhadap kepuasan pelanggan adalah 0,022 < 0,05
dan nilai dari thiwng 3,125 >t 1,982
Berdasarkan hasil tersebut artinya bahwa H2
diterima sehingga dapat dikatakan location
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan di
Griya Kupi Lhokseumawe

Pengaruh Service Quality Terhadap Kepuasan
Pelanggan

Berdasarkan hasil penelitian didapati bahwa
nilai signifikansi dari variabel store atmoshpher
terhadap kepuasan pelanggan adalah 0,019 < 0,05
dan nilai dari thiwng 3,313 >t 1,982
Berdasarkan hasil tersebut artinya bahwa H3
diterima sehingga dapat dikatakan service quality
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan di
Griya Kupi Lhokseumawe.

KESIMPULAN

1. \ariabel store atmosphere (X1) berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan di griya kupi kota lhokseumawe.
Artinya semakin baik store atmosphere yang
diterima oleh konsumen, maka akan semakin
meningkat minat beli yang dirasakan
konsumen.

2. Variabel location (X2) berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan
di Griya Kupi Kota Lhokseumawe. Artinya
semakin baik lokasi yang disediakan, maka
akan semakin meningkat konsumen yang
datang.

3. Variabel service quality (X3) berpengaruh
positif namun tidak signifikan terhadap
kepuasan pelanggan di Griya Kupi Kota
Lhokseumawe. Artinya semakin baik service
yang dirasakan oleh konsumen, maka akan
semakin meningkat minat beli yang dimiliki
konsumen.

4. Secara simultan store atmosphere, location,
dan service quality berpengaruh signifikan
terhadap kepercayaan pelanggan di griya kupi
Kota Lhokseumawe.
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