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ABSTRAK

Tingginya konsumsi kopi di Indonesia menjadikan hal tersebut sebagai peluang bisnis
bagi segelintir orang. Banyaknya peminat kopi membuat bisnis-bisnis baru lebih berfokus
untuk menjual minuman kopi saja. Salah satu coffee shop yang berada di kota Bandung
yaitu Dejima Kohii. Dejima Kohii menawarkan suasana yang nyaman terutama untuk
mahasiswa yang ingin mengerjakan tugas dan karyawan ingin mengadakan diskusi
pekerjaan. Tetapi, walaupun terletak di daerah yang strategis, Dejima Kohii mengalami
sepi pengunjung. Jadi penulis memutuskan untuk melakukan preliminary research dalam
bentuk wawancara ke sebanyak 19 responden dan didapatkan hasil bahwa sebanyak 16
responden cenderung tidak ingin melakukan kunjungan kembali. Konsumen berpendapat
bahwa ada beberapa indikator dalam hal store atmosphere dan kualitas pelayanan yang
membuat konsumen menjadi tidak puas di Dejima Kohii.

Penelitian yang dilakukan oleh penulis termasuk kedalam penelitian
applied research dan menggunakan metode deskriptif dan explanatory. Pengambilan data
sampel menggunakan non-probability sampling dan judgement sampling, jadiresponden
merupakan konsumen yang sudah pernah mengunjungi Dejima Kohii dan gemar
berkumpul dan menghabiskan waktu di coffee shop. Pada penelitian ini, penulis berhasil
mendapatkan sebanyak 208 responden dan kemudian dianalisis menggunakan analisis
deskriptif, analisis regresi linear berganda dan Importance-Performance Analysis (IPA).

Hasil dari penelitian yang dilakukan oleh penulis menunjukkan bahwa
adanya pengaruh positif dan signifikan dari kepuasan konsumen atas store atmosphere
(X1) dan kepuasan konsumen atas kualitas pelayanan (X:) terhadap niat beli ulang
konsumen (Y) di Dejima Kohii. Kemudian, berdasarkan hasil analisis deskriptif,
menunjukkan bahwa konsumen tidak puas dengan store atmosphere dan kualitas
pelayanan di Dejima Kohii, selain itu juga niat beli ulang konsumen di Dejima Kohii
tergolong sedang.

Kata kunci: store atmosphere, kualitas pelayanan, niat beli ulang, Dejima Kobhii



ABSTRACT

High coffee consumption in Indonesia make it as a business opportunity for some of
people. Many coffee enthusiasts create a new business that focused on selling coffee
drinks only. One of the coffee shop in Bandung is Dejima Kohii. Dejima Kohii offers a
comfortable atmosphere especially for the students who want to work on tasks and
employees want to hold a discussion of the work. But, although located in a strategic
area, Dejima Kohii experiencing a lack of visitors. So the author decided to do a
preliminary research in the form of interviews to as many as 19 respondents and obtained
the result that as many as 16 respondents tend not to want to re-visit Dejima Kohii.
Consumers argue that there are some indicators in terms of store atmosphere and the
service quality that make consumers not satsified at Dejima Kohii.

Research conducted by the authors include research into applied research
and uses descriptive and explanatory. Sample data collection using non-probability
sampling and judgement sampling, so the respondents are consumers who have visited
Dejima Kohii and likes to gather and spend time at the coffee shop. In this study, the
author get a total of 208 respondents and then analyzed using descriptive analysis,
multiple linear regression analysis and Importance-Performance Analysis (IPA).

The results of the research conducted by the authors showed there is a
positive and significant influence of customer satisfaction for store atmosphere (X1) and
customer satisfaction for service quality (X2) towards repurchase intention () in Dejima
Kohii. Then, based on the results of descriptive analysis, showing that the consumer is not
satisfied with the store atmosphere and service quality in Dejima Kohii, there is also
showed that the repurchase intention in Dejima Kohii classified as moderate.

Keyword: store atmosphere, service quality, repurchase intention, Dejima Kohii
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang
Sejarah kopi di Indonesia bermula pada saat Belanda mendarat di Jawa, tepatnya
di Batavia (sekarang Jakarta) pada tahun 1696 dengan membawa kopi arabika
yang berasal dari Malabar (India). Sejak saat itu, kopi mulai dibudidayakan di
tanah Indonesia, namun karena kondisi alam yang kurang mendukung
menyebabkan bibit-bibit kopi tersebut gagal untuk tumbuh. Kemudian pada tahun
1711, kopi berhasil ditanam dan Belanda mulai melakukan ekspor dari Jawa ke
Eropa yang berhasil memberikan keuntungan besar bagi Belanda. Namun pasca
kemerdekaan, bekas perkebunan kopi milik Belanda dinasionalisasi oleh
pemerintah yang menjadikan Indonesia menjadi salah satu pengekspor kopi di
beberapa negara di dunia Lusiana (2020).

Seiring berjalannya waktu, perkembangan kopi di Indonesia
semakin meningkat dan hingga pada akhirnya industri pengolahan kopi di
Indonesia tidak hanya menjadi pemain utama di pasar domestik, tetapi juga telah
merambah sebagai pemain global. Disamping itu, adanya perubahan gaya hidup
masyarakat Indonesia menjadikan negara ini sebagai konsumen kopi yang
menjadikan grafik konsumsi kopi di Indonesia semakin meningkat setiap
tahunnya. Hal ini didukung oleh data yang didapat dari Kementerian Pertanian
berikut :



Gambar 1.1
Konsumsi Kopi Nasional Tahun 2016 Hingga 2021 (dalam ribu ton)
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Sumber: Kementerian Pertanian, 2018

Berdasarkan grafik pada gambar 1.1, dapat disimpulkan bahwa
konsumsi kopi sejak tahun 2016 hingga tahun 2021 mengalami peningkatan.
Berdasarkan Pusat Data dan Sistem Informasi Pertanian Kementerian
Pertanian, konsumsi kopi nasional pada 2016 mencapai sekitar 250 ribu ton dan
tumbuh 1054% menjadi 276 ribu ton. Konsumsi kopi Indonesia sepanjang
periode 2016-2021 diprediksi tumbuh rata-rata 8,22%/tahun. Pada 2021,
konsumsi kopi diprediksi mencapai 370 ribu ton, sehingga terjadi surplus 425 ribu
ton.

Dengan tingginya konsumsi kopi di Indonesia, mulai banyak orang
yang menjadikan hal tersebut sebagai peluang bisnis. Seiring berjalannya waktu,
mulai banyak bermunculan bisnis baru yang bergerak di bidang makanan dan
minuman. Banyaknya peminat kopi membuat bisnis-bisnis baru lebih berfokus
untuk menjual minuman kopi saja, yaitu coffee shop.

Salah satu coffee shop yang berada di kota Bandung yaitu Dejima
Kohii. Dejima Kohii sendiri mengambil tema pelabuhan yang berada di Jepang,
dengan “dejima” yang berarti pelabuhan dan “koohi” yang berarti kopi Target
pasar dari Dejima Kohii yaitu adalah mahasiswa dan karyawan. Dejima Kohii

menetapkan target pasar tersebut dikarenakan desain tempat yang mereka


https://databoks.katadata.co.id/datapublish/2017/07/03/berapa-konsumsi-kopi-indonesia

tawarkan cocok apabila mahasiswa ingin mengerjakan tugas dan apabila
karyawan ingin mengadakan rapat atau sekedar diskusi pekerjaan.

Dejima Kohii pertama kali berdiri pada tahun 2017, dan pada
awalnya coffee shop ini berada satu lokasi dengan salah satu hotel di Jalan
Malabar. Namun, sekarang Dejima Kohii sudah pindah tempat dan menjadi satu
gedung dengan KPH Perhutani di Jalan Cirebon. Dejima Kohii mulai membuka
bisnisnya kembali setelah pindah tempat ke KPH Perhutani pada akhir Januari
2020.

Baru tiga bulan berjalan, Gubernur Jawa Barat, Ridwan Kamil,
menyatakan bahwa PSBB di Bandung Raya akan mulai diterapkan pada tanggal
22 April 2020. Belum sampai pada batas waktu penerapan PSBB di Kota
Bandung, Wali Kota Bandung, Oded M. Danial, menyatakan bahwa PSBB akan
diperpanjang sampai dengan 29 Mei 2020. Hal ini tentunya sangat mengurangi
pendapatan dari Dejima Kohii karena masyarakat tidak diperbolehkan untuk dine
in dan hanya diperbolehkan melakukan pembelian secara online.

Setelah dua bulan melewati masa PSBB, akhirnya Bandung
menerapkan sistem new normal. Pemerintah memperbolehkan masyarakat untuk
keluar rumah dan beraktivitas seperti biasa namun harus tetap menerapkan
protokol kesehatan yang sudah ditetapkan. Gubernur Jawa Barat, Ridwan Kamil,
menyatakan bahwa sistem new normal ini akan mulai diterapkan di Kota Bandung
pada 1 Juni 2020.

Sistem new normal yang sudah diterapkan ini membuat semua
restaurant, café maupun coffee shop di Kota Bandung dapat melakukan bisnisnya
seperti biasa kembali, termasuk Dejima Kohii. Sistem new normal ini membuat
penjualan di Dejima Kohii mulai meningkat kembali pada Juni 2020 setelah dua
bulan sebelumnya mengalami penurunan.

Berdasarkan hasil dari observasi dan wawancara yang dilakukan
kepada pegawai Dejima Kohii, penulis menemukan bahwa Dejima Kohii kembali
mengalami penurunan jumlah pengunjung yang cukup signifikan dari Juli 2020
hingga Februari 2021. Kemudian, penulis mengunjungi Dejima Kohii untuk

melakukan pengamatan pada siang hari dengan kondisi cuaca yang cerah.



Berdasarkan hasil pengamatan di Dejima Kohii, penulis tidak menemukan adanya

satu pun konsumen di Dejima Kohii.

Gambar 1.2

Kondisi Bagian Dalam Dejima Kobhii

Sumber: Dokumentasi Penulis

Gambar 1.3

Kondisi Bagian Luar Dejima Kohii

Sumber: Dokumentasi Penulis

Kemudian, penulis mengunjungi Biji Coffee dan Serantau Coffee x Space
yang terlatak di daerah yang sama dengan Dejima Kohii. Kedua coffee shop ini
terlinat lebih ramai dengan konsumen apabila dibandingkan dengan Dejima Kohii.
Hal ini ditunjukkan dengan meja yang terisi di Biji Coffee sebanyak 4 meja dan di
Serantau Coffee x Space sebanyak 3 meja.



Gambar 1.4
Kondisi Konsumen di Biji Coffee

Sumber: Dokumentasi Penulis

Gambar 1.5
Kondisi Konsumen di Serantau Coffee x Space

Sumber: Dokumentasi Penulis

Melihat kondisi tersebut, tentu saja hal ini memiliki dampak buruk
untuk penjualan produk di Dejima Kohii. Hal tersebut dikarenakan kondisi
Dejima Kohii tetap sepi walaupun sudah tidak adanya kebijakan PSBB lagi yang
dapat berdampak pada pendapatan Dejima Kohii. Oleh karena itu, penulis
melakukan olah data mengenai total penjualan kotor dan olah data mengenai
penjualan Grabfood dan Go-food dari Dejima Kohii. Berdasarkan olah data yang
dilakukan oleh penulis, didapatkan hasil sebagai berikut :



Gambar 1.6
Penjualan Kotor Dejima Kohii Juni 2020 Hingga Februari 2021
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Gambar 1.7
Penjualan Grabfood dan Go-food Dejima Kohii Juni 2020 Hingga Februari
2021
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Berdasarkan hasil olahan data diatas, dapat dilihat bahwa adanya
penurunan pada grafik penjualan kotor yang dialami Dejima Kohii. Pada grafik
penjualan  Grabfood dan Go-food Dejima Kohii, terjadi penurunan dan
peningkatan penjualan secara berkala, namun tidak terlalu memiliki efek terhadap
penjualan kotor Dejima Kohii. Maka, dapat disimpulkan bahwa penjualan di
lokasi fisik Dejima Kohii memiliki efek yang lebih besar terhadap grafik
penjualan kotor Dejima Kohii apabila dibandingkan dengan penjualan Grabfood
dan Go-Food.

Berdasarkan gejala diatas, penulis melakukan preliminary research
dengan melakukan wawancara kepada 19 responden. Responden yang telah
diwawancarai merupakan responden yang mengunjungi Dejima Kohii kurang dari
sebulan yang lalu. Dari 19 responden tersebut didapatkan hasil bahwa sebanyak 3
responden (16%) berniat untuk melakukan pembelian ulang produk Dejima Kohii,
sebanyak 16 responden (84%) tidak berniat untuk melakukan pembelian ulang
produk Dejima Kohii.

Setelah penulis melakukan wawancara kepada 3 responden dari 19
responden yang berniat untuk untuk melakukan pembelian ulang produk Dejima
Kohii, berikut ini adalah beberapa alasan dari 3 responden tersebut memiliki

keinginan untuk kembali mengunjungi ke Dejima Kohii:



Gambar 1.8
Alasan Responden Berniat untuk Melakukan Pembelian Ulang Produk di

De jima Kohii
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Sumber: Hasil Olah Data Preliminary Research oleh Penulis

Berdasarkan hasil wawancara tersebut, penulis menemukan bahwa
adanya beberapa alasan yang membuat responden berniat untuk kembali
mengunjungi Dejima Kohii. Alasan pertama, sebanyak 1 dari 19 (5%) responden
merasa bahwa pelayanan di Dejima Kohii sudah cukup ramah dalam melakukan
pelayanan. Alasan kedua, sebanyak 2 dari 19 (11%) responden merasa bahwa
dengan adanya pop-up kitchen yang menarik dan beragam membuat mereka
senang untuk kembali ke Dejima Kohii. Alasan ketiga, sebanyak 2 dari 19 (11%),
merasa bahwa suasana di Dejima Kohii cukup sunyi dan nyaman. Alasan
keempat, sebanyak 2 dari 19 (11%), merasa bahwa lokasi di Dejima Kohii sudah
cukup bersih. Alasan terakhir, sebanyak 3 dari 19 (16%) merasa bahwa tempat
duduk di Dejima Kohii sudah cukup nyaman.

Kemudian, penulis melakukan wawancara kepada 16 responden
dari 19 responden yang tidak berniat untuk melakukan pembelian ulang produk
Dejima Kohii, berikut ini adalah beberapa alasan dari 16 responden tersebut tidak

memiliki keinginan untuk melakukan pembelian ulang produk Dejima Kohi:



Gambar 1.9
Alasan Responden Tidak Berniat untuk Melakukan Pembelian Ulang
Produk di Dejima Kohii
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Sumber: Hasil Olah Data Preliminary Research

Berdasarkan hasil wawancara tersebut, penulis menemukan bahwa
adanya beberapa permasalahan yang membuat responden tidak berniat untuk
melakukan pembelian ulang produk Dejima Kohii. Alasan tersebut didapatkan
responden Dejima Kohii sebanyak 16 dari 19 responden yang di wawancara.
Mayoritas responden, yaitu sebanyak 8 dari 19 responden (42%) merasa bahwa
pegawai tidak stand by di bar untuk dapat melakukan pelayanan. Permasalahan
kedua, sebanyak 7 dari 19 responden (37%) responden merasa bahwa Dejima
Kohii memiliki pelayanan yang kurang ramah dalam melakukan pelayanan.
Permasalahan ketiga, sebanyak 7 dari 19 responden (37%) responden menemukan
pegawai yang tidur di kursi sofa indoor Dejima Kohii, yang seharusnya digunakan
untuk seating konsumen. Permasalahan keempat, sebanyak 5 dari 19 responden
(26%) responden merasa bahwa dekorasi di Dejima Kohii terkesan terlalu
monoton dan kurang menarik. Permasalahan kelima, sebanyak 5 dari 19
responden (26%) responden merasa bahwa tempat duduk kurang nyaman,
mayoritas responden yang mengeluhkan hal ini mengatakan bahwa ada beberapa
kursi outdoor Dejima yang sudah agak rusak dan tidak segera diganti.
Permasalahan keenam, sebanyak 5 dari 19 responden (26%) responden merasa
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bahwa bagian outdoor Dejima Kohii dinilai terlalu gelap terutama pada lokasi

yang kurang terjangkau cahaya dari lampu outdoor. Permasalahan ketujuh,

sebanyak 4 dari 19 responden (21%) responden merasa bahwa antarmeja terlalu

berdekatan. Permasalahan terakhir, sebanyak 4 dari 19 responden (21%)

responden merasa bahwa suasana di Dejima Kohii terlalu berisik.

Berdasarkan preliminary research, penulis mendapatkan hasil

bahwa terdapat faktor-faktor yang membuat responden tidak berniat untuk

melakukan pembelian ulang produk Dejima Kohii. Faktor tersebut, yaitu:

Bagian outdoor yang gelap

Penggunaan lampu-lampu yang kecil dan pemilihan bohlam yang
berwarna kuning menciptakan kesan yang gelap di lokasi outdoor Dejima
Kohii. Berdasarkan hasil wawancara penulis, responden merasa bahwa
bagian outdoor Dejima Kohii terlalu gelap pada malam hari, terutama
pada kursi yang berada di dekat pohon karena tidak terlalu terjangkau oleh
cahaya lampu yang berada di lokasi outdoor.

Suasana coffee shop terlalu berisik

Berdasarkan hasil wawancara penulis, responden merasa bahwa suasana di
bagian outdoor terlalu berisik, baik itu bising dari kendaraan karena dekat
dengan jalan raya maupun berasal dari suara konsumen yang lainnya.
Kemudian, salah satu responden mengeluh karena suasana yang terlalu
berisik tersebut cukup mengganggu saat ingin mengerjakan tugas di
Dejima Kohii.

Antarmeja terlalu berdekatan

Responden merasa bahwa jarak antarmeja di Dejima Kohii terlalu
berdekatan karena hanya dapat dilalui satu orang saja. Berdasarkan hasil
wawancara penulis, jarak meja yang terlalu berdekatan membuat meja
yang ditempati oleh responden menjadi mudah terbentur dengan
konsumen lain yang ingin duduk di sebelahnya.

Tempat duduk kurang nyaman

Berdasarkan hasil wawancara penulis, responden merasa bahwa tempat
duduk bagian outdoor sangat tidak nyaman karena hanya merupakan kursi

buatan dari semen saja, sofa pada bagian indoor dinilai kurang empuk, dan
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adanya beberapa kursi yang agak rusak membuat konsumen merasa
kurang nyaman.

Dekorasi coffee shop monoton

Dekorasi di Dejima Kohii sangat minim dan tidak beragam. Berdasarkan
hasil wawancara penulis, responden merasa bahwa dekorasi di Dejima
Kohii tidak menarik karena dekorasi hanya sebatas rak buku dan tanaman
hias saja.

Barista tidur di kursi indoor

Beberapa responden sempat menemukan ada pegawai yang tidur di kursi
sofa bagian indoor yang harusnya diperuntukkan untuk seating konsumen
Dejima Kohii. Salah satu responden pernah menegur pegawai tersebut,
namun ternyata tidak ditanggapi secara baik-baik oleh pegawai yang tidur
tersebut.

Barista tidak stand by di dalam bar

Berdasarkan hasil wawancara penulis, responden mengeluhkan bahwa
pegawai tidak stand by di dalam bar, hal ini membuat responden kesulitan
untuk memesan karena harus menunggu sampai ada pegawai yang siap di
dalam bar.

Pelayanan kurang ramah

Berdasarkan hasil wawancara penulis, responden mengeluh karena
pegawai tidak tersenyum dan agak ketus apabila diminta bantuan. Hal
tersebut membuat responden merasa bahwa pegawai tidak memiliki niat
untuk melayani.

Penulis memutuskan untuk memilih meneliti Dejima Kohii karena

beberapa hal. Pertama, Dejima Kohii merupakan coffee shop yang memiliki

tempat roasting pribadi yang terbuka sehingga menawarkan nilai lebih kepada

konsumen yang tertarik dengan dunia kopi. Kedua, Dejima Kohii merupakan

coffee shop yang tergolong baru, tetapi sudah mengalami permasalahan dengan

pengunjung yang sepi dan sedikit. Berdasarkan hasil preliminary research yang

telah dijelaskan sebelumnya, penulis menyimpulkan bahwa alasan responden

tidak berniat untuk melakukan pembelian ulang produk karena store atmosphere

dan kualitas pelayanan di Dejima Kohii kurang baik. Oleh karena itu, penulis

11



tertarik untuk melakukan penelitian yang berjudul “Analisis Pengaruh Kepuasan

Konsumen Atas Store Atmosphere dan Kualitas Pelayanan Terhadap Niat Beli
Ulang Dejima Kohii”

1.2 ldentifikasi Masalah

1.

Bagaimana kepuasan konsumen terhadap store atmosphere di Dejima
Kohii?

Bagaimana kepuasan konsumen terhadap kualitas pelayanan di Dejima
Kohii?

Bagaimana niat beli ulang konsumen terhadap produk Dejima Kohii?

Apa saja faktor-faktor yang menjadi prioritas perbaikan di Dejima Kohii
berdasarkan kuadran Importance-Performance Analysis (IPA)?
Bagaimana pengaruh tingkat kepuasan konsumen pada store atmosphere

dan kualitas pelayanan terhadap niat beli ulang produk Dejima Kohii?

1.3 Tujuan Penelitian

1.

Untuk mengetahui bagaimana kepuasan konsumen mengenai store
atmosphere di Dejima Kohii.

Untuk mengetahui bagaimana kepuasan konsumen mengenai kualitas
pelayanan di Dejima Kohii.

Untuk mengetahui niat beli ulang konsumen terhadap produk Dejima
Kohii.

Untuk mengetahui apa saja faktor-faktor yang menjadi prioritas perbaikan
di Dejima Kohii berdasarkan kuadran Importance-Performance Analysis
(IPA).

Untuk mengetahui pengaruh kepuasan konsumen atas store atmosphere

dan kualitas pelayanan terhadap niat beli ulang produk Dejima Kohii.

1.4 Manfaat Penelitian

e Bagi Penulis
Penelitian ini  diharapkan dapat memperdalam wawasan penulis
mengenai store atmosphere dan kualitas pelayanan yang berpengaruh
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terhadap niat beli ulang konsumen, sehingga dapat menerapkan teori-

teori yang sudah dipelajari sebelumnya di bangku perkuliahan.

e Bagi Perusahaan
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan pertimbangan dan
masukkan bagi perusahaan untuk melakukan pengambilan keputusan
dalam menanggapi keluhan konsumen yang terkait dengan store
atmosphere dan kualitas pelayanan

e BagiPihak Lain
Penelitian ini diharapkan dapat digunakan untuk menambah wawasan
maupun sebagai acuan dan sumber informasi untuk penelitian lebih lanjut
yang berkaitan dengan store atmosphere, kualitas pelayanan dan niat beli

ulang.

1.5 Kerangka Pemikiran
Persaingan usaha yang terjadi di bidang kuliner pada saat ini sangatlah ketat.

Dalam menghadapi persaingan tersebut, sebuah perusahaan yang bergerak di
bidang kuliner harus dapat memberikan kesan yang baik agar konsumen memiliki
keinginan untuk datang kembali ke tempat tersebut. Salah satu usaha kuliner yang
sedang menjadi tren di masyarakat adalah coffee shop.

Salah satu coffee shop yang berada di kota Bandung, yaitu Dejima
Kohii. Dejima Kohii merupakan coffee shop seperti pada umumnya yang menjual
minuman kopi maupun non-kopi. Walaupun tergolong sebagai coffee shop yang
baru buka, Dejima Kohii sudah mengalami masalah dengan konsumen yang
semakin sedikit dari waktu ke waktu.

Berdasarkan preliminary research yang dilakukan, penulis
menemukan adanya gejala pada store atmosphere dan kualitas pelayanan di
Dejima Kohii. Melihat hal tersebut, dapat disimpulkan bahwa Dejima Kohii tidak
meninggalkan kesan yang baik di mata konsumen sehingga konsumen enggan
untuk mengunjungi Dejima Kohii kembali. Sebagai coffee shop yang baik, sangat

diharuskan untuk meninggalkan kesan yang baik di mata konsumen karena
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dengan hal tersebut maka coffee shop dapat dikatakan bahwa telah memenuhi
kepuasan konsumen. Kepuasan konsumen adalah sejauh mana anggapan kinerja
produk memenuhi harapan konsumen. Kepuasan tersebut merupakan tingkat
kesenangan konsumen yang berkaitan dengan pemenuhan kebutuhan konsumsi
konsumen (Kotler dan Armstrong, 2012).

Salah satu cara memenuhi kepuasan konsumen yaitu dengan
memaksimalkan store atmosphere di coffee shop tersebut. Menurut Wardhani dan
Dwijayanti (2021), Suasana toko merupakan desain lingkungan atau ciri khas toko
dari perpaduan kombinasi yang antara lain merupakan komunikasi visual,
pencahayaan, musik, warna, serta aroma yang dapat merangsang persepsi dan
tanggapan emosional konsumen hingga pada akhirnya mempengaruhi kepuasan
pelanggan saat berada di tempat tersebut. Indikator-indikator tersebut dapat
menciptakan respon emosional positif dan menjadikan persepsi pelanggan
menjadi memiliki rasa puas. Dengan terciptanya store atmosphere yang baik,
maka konsumen akan merasa nyaman berada di coffee shop dan akan menciptakan
rasa kepuasan.

Disamping itu, untuk memenuhi kepuasan konsumen dapat juga
dilakukan dengan memaksimalkan pelayanan di coffee shop tersebut. Menurut
Tjiptono, dalam Nadya dan Nurdin (2018), Kualitas pelayanan merupakan ukuran
seberapa baik tingkat layanan yang mampu diberikan kepada pelanggan sesuai
dengan ekspektasinya. Jadi, dapat disimpulkan bahwa dengan mendesain coffee
shop tersebut menjadi nyaman dan didukung dengan kualitas pelayanan yang
baik, diharapkan konsumen akan terus datang kembali ke coffee shop tersebut dan
tidak beralih ke coffee shop pesaing.

Maka dari itu, dengan konsumen yang merasa puas maka memiliki
kemungkinan yang tinggi juga untuk konsumen mau untuk melakukan kunjungan
kembali ke coffee shop tersebut. Hal ini didukung dengan pernyataan yang
dikemukakan oleh Hasan, dalam Diyanti et al. (2021), Repurchase intention
adalah probabilitas terjadinya pembelian ulang yang disebabkan dengan perilaku
pada masa lampau atau pengalaman konsumen, hal ini secara langsung dapat
mempengaruhi niat serta terjadinya perilaku pembelian kembali di waktu

mendatang.
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Berdasarkan hasil uraian penulis diatas, maka penelitian yang akan
dilakukan yaitu untuk menjelaskan pengaruh kepuasan konsumen terhadap niat
beli ulang konsumen di Dejima Kohii. Berdasarkan preliminary research yang
sudah diolah oleh penulis, penulis menduga bahwa kurangnya kepuasan pada
store atmosphere dan kurangnya kualitas pelayanan yang diberikan oleh Dejima
Kohii membuat konsumen menjadi tidak ingin untuk datang kembali ke Dejima
Kohii.

Gambar 1.10
Model Konseptual

Kepuasan Konsumen
Terhadap Store Atmosphere
A
(X1) 11y
Niat Beli Ulang
(Y)
Kepuasan Konsumen
Terhadap Kualitas ‘(\1\*\
Pelayanan
(X2)

Sumber: Hasil Olah Penulis

1.6 Hipotesis

Hi: Semakin tinggi tingkat kepuasan konsumen pada store atmosphere maka
semakin tinggi niat beli ulang.

H,: Semakin tinggi tingkat kepuasan konsumen pada kualitas pelayanan maka
semakin tinggi niat beli ulang.
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