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ABSTRAK

Coffee shop merupakan sebuah kedai kopi atau tempat yang menyediakan olahan kopi
menggunakan mesin espresso ataupun cara manual, dan terdapat makanan ringan. Salah satu
coffee shop yang berada di Kota Tangerang adalah Kopi Soe Banjar Wijaya. Kopi Soe Banjar
Wijaya berlokasi di perumahan banjar wijaya, ruko azores, cipondoh, Kota Tangerang dan
telah berdiri sejak tahun 2020. Penulis melihat sebuah fenomena bahwa intensitas pengunjung
Kopi Soe Banjar Wijaya jauh lebih sedikit dibandingkan dengan coffee shop disekitarnya yaitu
Kopi Kenangan. Maka dari itu, penulis melakukan observasi lebih lanjut serta preliminary
research, dan ditemukan bahwa niat kunjung ulang konsumen rendah. Dari hasil preliminary
research yang telah dilakukan, ditemukan bahwa alasan konsumen tidak ingin berkunjung
ulang adalah tempat yang kurang bersih dan rapi, tempat yang kurang luas, bangku yang kurang
nyaman, tempat yang panas, pelayanan yang kurang ramah, rasa kopi yang kurang terasa,
pesanan yang datang cukup lama, dan packaging yang tidak rapi. Adapun alasan konsumen
ingin berkunjung ulang adalah harga yang terjangkau, rasa kopi yang tidak terlalu pahit atau
asam, dan tempat yang dekat dari rumah.

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui persepsi konsumen atas
Store Atmosphere (X1), persepsi konsumen atas Service Quality (Xz), dan Niat Kunjung Ulang
(Y). Selain itu penelitian ini bertujuan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh persepsi
konsumen atas Store Atmosphere dan Service Quality terhadap Niat Kunjung Ulang Pada Kopi
Soe Banjar Wijaya.

Penelitian ini merupakan penelitian applied research, dan metode penelitian
ini adalah explanatory. Penelitian ini berjenis kuantitatif, dan data sampel yang digunakan
adalah judgment sampling yang berarti adalah responden dari penelitian ini adalah yang sudah
pernah melakukan dine-in di Kopi Soe Banjar Wijaya. Data yang dikumpulkan berjumlah 203
responden dengan teknik pengolahan data analisis deskriptif, dan analisis regresi linear
berganda.

Berdasarkan hasil penelitian, ditemukan bahwa terdapat persepsi konsumen
atas Store Atmosphere (X1) memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Niat Kunjung
Ulang (Y). Hasil dari analisis deskriptif bahwa variabel persepsi konsumen atas store
atmosphere memiliki nilai sedang, variabel service quality memiliki nilai baik, dan variabel
niat kunjung ulang memiliki nilai rendah.

Kata kunci: store atmosphere, service quality, niat kunjung ulang



ABSTRACT

A coffee shop is a place that provides processed coffee using an espresso machine or
manually, and there are snacks. One of the coffee shops in Tangerang City is Kopi Soe
Banjar Wijaya. Kopi Soe Banjar Wijaya is located in the residential area of Banjar
Wijaya, Ruko Azores, Cipondoh, Tangerang City and has been established since 2020.
The author sees a phenomenon that the intensity of visitors to Kopi Soe Banjar Wijaya
Is much less than the coffee shop in the vicinity, namely Kopi Kenangan. Therefore, the
authors conducted further observations and conducted preliminary research, and it
was found that the intention to visit consumers was low. From the results of preliminary
research that has been carried out, it was found that the reasons consumers do not
want to revisit are places that are not clean and tidy, places that are not spacious,
chairs that are not comfortable, places that are hot, service that is not friendly, taste
of coffee that does not taste, orders which took a long time to arrive, and the packaging
was not neat. The reasons consumers want to revisit are affordable prices, the taste of
coffee is not too bitter or sour, and a place close to home.

The purpose of this study was to determine the consumer perception on
Store Atmosphere (X1), consumer perception on Service Quality (X2), and Intention to
Visit Again (Y). In addition, this study aims to determine how much influence the
consumer perception on Store Atmosphere and Service Quality have on the Intention
of Revisiting Soe Banjar Wijaya Coffee.

This research is applied research, and the research method is
explanatory. This research is quantitative, and the sample data used is judgment
sampling, which means that the respondents of this study are those who have dine-in
at Kopi Soe Banjar Wijaya. The data collected amounted to 203 respondents with
descriptive analysis data processing techniques, and multiple linear regression
analysis.

Based on the results of the study, it was found that there was a consumer
perception on Store Atmosphere (X1) that had a positive and significant effect on the
Intention to Visit Again (Y). The results of the descriptive analysis show that the
consumer perception on store atmosphere variable has a moderate value, the service
quality variable has a good value, and the return visit intention variable has a low
value.

Keywords: store atmosphere, service quality, revisit intention
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Perkembangan zaman saat ini pada sektor sosial, dan budaya mempengaruhi kebutuhan
manusia pada saat ini yang menjadi sangat beragam dan kompleks, mulai dari
kebutuhan primer, sekunder, maupun tersier. Kebutuhan manusia yang semakin
berkembang saat ini dapat dijadikan sebagai sebuah peluang bagi setiap industri di
dunia ini untuk semakin bertumbuh dan berkembang. Salah satu industri yang akan
terus bertumbuh yaitu industri food and beverage, karena industri tersebut adalah
industri yang akan selalu dibutuhkan oleh setiap manusia tanpa terkecuali untuk
memenuhi kebutuhan primer. Banyak data yang membuktikan bahwa industri food and
beverage di Indonesia semakin bertumbuh pada saat ini, salah satunya adalah data dari
Kementerian Perindustrian yang menunjukan bahwa kinerja makanan dan minuman
selama periode 2015 hingga 2019 rata-rata bertumbuh 8,16% atau dengan kata lain
tumbuh di atas rata-rata industri pengolahan nonmigas yang hanya sebesar 4,69%.
Peningkatan data tersebut ditunjukan pada banyaknya bisnis-bisnis food and beverage
yang bermunculan saat ini. Pada sektor bisnis jenis makanan terdapat sate taichan,
dessert box, bola ubi, dan lain-lain. Sedangkan dari sektor bisnis jenis minuman
terdapat boba, thai tea, cheese tea, dan terlebih lagi kopi yang memiliki keunikannya
masing-masing.

Pada zaman saat ini, kopi bukan lagi hanya merupakan sebuah minuman
biasa yang dapat dinikmati kapan saja, tetapi lebih dari itu kopi sudah menjadi sebuah
budaya bagi manusia yang harus dilakukan saat melakukan pekerjaan, berbincang-
bincang, ataupun hanya saat sedang bersantai. Pada awalnya budaya minum kopi
mungkin hanya dilakukan oleh orang tua saja, tetapi seiring dengan perkembangan
zaman, budaya minum kopi juga dilakukan oleh anak-anak muda dan remaja.
Berdasarkan data dari International Coffee Organization (ICO) pada tahun 2015,

menunjukkan pertumbuhan peminum kopi di Indonesia jauh lebih tinggi dibandingkan



dengan pertumbuhan dunia yaitu sebesar 8%, sedangkan pertumbuhan peminum Kkopi
di dunia hanya sebesar 6% saja. Data peningkatan pertumbuhan peminum kopi di
Indonesia dikuatkan oleh Pusat Data dan Sistem Informasi Kementerian Pertanian yang
dikeluarkan pada tahun 2018 yang menunjukkan rata-rata pertumbuhan konsumsi kopi
nasional pada 4 tahun terakhir mencapai 2,49%. Semakin meningkatnya pertumbuhan
peminum kopi di Indonesia membuat para wirausaha mengambil peluang tersebut
dengan membuka bisnis kopi di Indonesia, maka dari itu tidak dapat dipungkiri bahwa
banyak sekali kopi yang bermunculan pada saat ini. Bermunculannya kedai kopi di
Indonesia saat ini dibuktikan berdasarkan data dari Chairman Speciality Coffee
Association of Indonesia (SCAI) yang menunjukkan bahwa kontribusi kopi pada tahun
2019 terhadap serapan kopi produksi dalam negeri mencapai 25% hingga 30%.
Menurut Kevin Soemantri seorang pemerhati gaya hidup dan makanan yang dilansir
dari Kompas.com, mengatakan bahwa hal tersebut bukan saja terjadi karena semata-
mata bahwa banyak masyarakat Indonesia saat ini yang menyukai kopi, tapi faktor lain
yang membuat bisnis kopi semakin bertumbuh adalah masyarakat Indonesia memiliki
ketertarikan dalam meminum kopi di tempat yang lebih nyaman, dan memiliki fasilitas
yang memadai dalam menunjang kegiatannya selama menikmati kopi seperti kerja,
atau hanya bercengkrama dengan rekan-rekan, maka dari itu tidak heran bahwa tren
bisnis kopi di Indonesia semakin berkembang dan meningkat pada saat ini. Tren
pertumbuhan penikmat kopi dan kedai kopi di Indonesia terlihat nyata pada daerah
Tangerang tepatnya di perumahan Banjar Wijaya. Pada wilayah tersebut muncul
banyak sekali kopi kekinian seperti Janji Jiwa, Kopi Kenangan, serta Kopi Soe.
Berdasarkan munculnya kedai kopi kekinian pada daerah Banjar Wijaya, penulis
melihat sebuah fenomena yang memiliki sebuah indikasi negatif pada Kopi Soe.
Kopi Soe merupakan sebuah kedai kopi yang menjual berbagai varian
minuman kopi serta non-kopi dengan kisaran harga Rp 18,000 hingga Rp 25,000, dan
beberapa menu yang selalu direkomendasikan adalah es kopisoe goela merah dan es
roegal (rum dan regal). Kopi Soe sendiri sudah memiliki cabang yang tersebar di
berbagai daerah, dan ditemukan data bahwa cabang Kopi Soe sudah mencapai 200

cabang yang tersebar di 24 provinsi dan 82 kota di Indonesia. Pada cabang Kopi Soe



di Tangerang, penulis melihat sebuah perbedaan yang cukup signifikan terhadap
intensitas pengunjung pada Kopi Soe dengan kedai kopi sekitarnya seperti Kopi
Kenangan. Penulis melihat bahwa intensitas pengunjung pada Kopi Soe jauh di bawah
dibandingkan dengan Kopi Kenangan, dengan kata lain bahwa pengunjung pada Kopi
Soe jauh lebih sedikit dibandingkan dengan Kopi Kenangan. Berdasarkan fenomena
yang dilihat, untuk mengetahui jumlah pengunjung Kopi Soe pada waktu tertentu,
penulis tertarik untuk melakukan penelitian lebih jauh dengan melakukan tahap awal
yaitu melakukan observasi dengan mengunjungi Kopi Soe. Penulis melakukan
kunjungan pada tanggal 1 Oktober 2021 pukul 16.00.

Gambar 1.1
Kondisi Kopi Soe Lantai 1

o
.

| '

Sumber: Penulis

Berdasarkan observasi yang telah dilakukan oleh penulis, pada ruangan
di lantai 1 merupakan ruangan yang disediakan untuk smoking area, dan terdapat 3
meja dengan kapasitas kurang lebih 12 pengunjung, tetapi dapat dilihat pada Gambar



1.1 bahwa tidak terdapat satupun pengunjung yang datang dan sedang menikmati
minuman di tempat tersebut. Setelah menunggu selama kurang lebih 30 menit, terdapat
2 driver layanan pesan antar makanan yang datang untuk mengambil pesanan. Setelah
melihat kondisi Kopi Soe di lantai 1, penulis mencoba untuk melakukan observasi

lanjutan dengan melihat kondisi ruangan Kopi Soe di lantai 2.

Gambar 1. 2
Kondisi Kopi Soe Lantai 2

Sumber: Penulis

Setelah melakukan observasi kondisi ruangan Kopi Soe lantai 2, pada ruangan tersebut
terdapat 4 meja dengan kapasitas kurang lebih 16 pengunjung, dan ternyata ruangan
tersebut juga merupakan ruangan untuk smoking area, tetapi yang membedakannya

adalah terdapat air conditioner sehingga pengunjung yang ingin merokok tidak merasa



kepanasan. Tetapi berdasarkan Gambar 1.2 ternyata juga tidak terdapat satupun
pengunjung yang sedang menikmati minuman pada ruangan tersebut. Menurut penulis,
berdasarkan Gambar 1.1 dan Gambar 1.2, ruangan yang disediakan oleh Kopi Soe
hanya dapat dinikmati oleh orang yang memiliki kebiasaan untuk merokok, sedangkan
orang yang tidak memiliki kebiasaan untuk merokok tidak mendapatkan tempat yang
nyaman untuk menikmati minuman tersebut disana. Walaupun pada ruangan di lantai
2 terdapat air conditioner, tetapi para pengunjung yang tidak merokok memiliki
kemungkinan besar terpapar dengan asap rokok pengunjung yang sedang merokok.

Gambar 1. 3
Kondisi Kopi Soe Lantai 2

Sumber: Penulis

Selain itu penulis menemukan juga salah satu bagian dari kondisi ruangan pada lantai
2 terdapat lantai yang sudah sangat rusak pada Gambar 1.3. Menurut penulis melihat
pemandangan kondisi ruangan seperti itu sangat tidak nyaman dan memiliki



kemungkinan menurunkan minat pengunjung untuk singgah di sana terkhusus pada
ruangan lantai 2.

Setelah melakukan observasi pada Kopi Soe, keesokan harinya pada
waktu yang sama, penulis melakukan observasi ke tempat yang menjual produk serupa
di sekitaran Kopi Soe yaitu Kopi Kenangan. Kopi Kenangan merupakan kedai kopi
yang menjual minuman kopi dan non-kopi dengan kisaran harga Rp 18,000 hingga Rp
35,000, dan salah satu menu yang selalu direkomendasikan adalah kopi kenangan

mantan.

Gambar 1.4

Kondisi Kopi Kenangan Lantai 1

Sumber: Penulis

Berdasarkan hasil observasi yang telah dilakukan, ruangan lantai 1 Kopi Kenangan
merupakan ruangan non-smoking area serta terdapat air conditioner, dan terlihat pada

Gambar 1.4 bahwa pada ruangan Kopi Kenangan lantai 1 terdapat 2 pengunjung yang



sedang menikmati minuman di tempat. Tidak lama setelah menunggu beberapa menit
terdapat pula driver layanan pesan antar makanan yang ingin mengambil pesanan dari
customer. Setelah melakukan observasi ruangan Kopi Kenangan lantai 1, penulis

mencoba untuk melakukan observasi lanjutan dengan mengunjungi lantai 2.

Gambar 1.5

Kondisi Kopi Kenangan Lantai 2

Sumber: Penulis

Berdasarkan Gambar 1.5, ruangan lantai 2 Kopi Kenangan merupakan ruangan
smoking area dan tidak terdapat satupun air conditioner pada ruangan tersebut, tetapi
berdasarkan hasil observasi penulis menemukan bahwa terdapat pengunjung yang
sedang menikmati minuman sembari bercerita dengan rekan-rekan ataupun kerja pada
ruangan tersebut. Pada ruangan lantai 2 Kopi Kenangan, penulis tidak menemukan
kerusakan pada interior ataupun bangunan seperti yang terjadi pada Kopi Soe.

Setelah melakukan observasi, penulis ingin mengetahui lebih jauh
fenomena yang sedang terjadi pada Kopi Soe dengan melakukan preliminary research
menggunakan metode wawancara kepada 19 responden yang pernah berkunjung ke

Kopi Soe Banjar Wijaya Tangerang dan melakukan dine-in. Dari hasil wawancara



tersebut terdapat 5 responden yang masih ingin kembali dan melakukan dine-in di Kopi
Soe Banjar Wijaya, dan terdapat 14 responden yang tidak ingin kembali untuk
melakukan dine-in di Kopi Soe Banjar Wijaya. Lalu penulis melakukan wawancara
lebih lanjut dengan menanyakan alasan responden yang ingin kembali dan tidak ingin
kembali melakukan dine-in di Kopi Soe Banjar Wijaya.

Gambar 1. 6

Alasan Responden Ingin Kembali Untuk Melakukan Dine-in

Harga terjangkau

Rasa kopi tidak
terlalu pahit/asam

Dekat dari rumah

0 1 2 3 =

Jumlah Responden

Sumber: Penulis



Gambar 1.7
Alasan Responden Tidak Ingin Kembali Untuk Melakukan Dine-in

Tempat kurang
bersih & rapih

Tempat kurang luas

Bangku kurang
nyaman

Tempat panas

Pelayan kurang
ramah

Rasa kopi kurang
terasa

Pesanan datang
cukup lama

Packaging tidak
rapih

Jumlah Responden

Sumber: Penulis

Dari hasil wawancara yang telah dilakukan, penulis menemukan
beberapa alasan mengapa responden ingin kembali dan tidak ingin kembali berkunjung
untuk melakukan dine-in di Kopi Soe Banjar Wijaya. Alasan terbanyak mengapa
responden ingin kembali untuk melakukan dine-in adalah harga yang ditawarkan oleh
Kopi Soe Banjar Wijaya cukup terjangkau oleh responden. Selain itu, alasan kedua
adalah rasa yang ditawarkan cukup sesuai dengan selera responden yang dimana rasa
kopi tersebut tidak terlalu pahit atau asam. Alasan terakhir yang diberikan responden
adalah lokasi dari Kopi Soe Banjar Wijaya dirasa cukup dekat dengan tempat tinggal
responden sehingga responden berminat untuk mengunjungi. Disatu sisi terdapat juga
alasan mengapa responden tidak ingin berkunjung kembali untuk melakukan dine-in di
Kopi Soe Banjar Wijaya. Alasan terbanyak yang diberikan responden adalah tempat
yang disediakan oleh Kopi Soe Banjar Wijaya dirasa kurang bersih dan rapi dari segi
interior seperti tembok, meja, serta kamar mandi. Lalu beberapa responden juga
memberikan alasan bahwa tempat yang disediakan kurang luas karena disatu sisi Kopi

Soe Banjar Wijaya berlokasi di sebuah ruko. Selain itu, responden memberikan alasan



bahwa bangku terasa kurang nyaman karena bangku terbuat dari kayu dan tidak
memiliki sandaran sehingga membuat responden cukup pegal untuk berlama-lama di
tempat. Alasan lainnya adalah tempat yang disediakan cukup panas sehingga membuat
responden tidak nyaman untuk berlama-lama. Lalu responden juga merasakan bahwa
pelayanan yang diberikan kurang ramah pada saat responden melakukan pemesanan
dan bertanya tentang menu yang tersedia, karena pelayan dirasa tidak memiliki antusias
untuk melayani responden. Beberapa responden juga beralasan bahwa rasa kopi yang
ditawarkan kurang berasa atau dengan kata lain kurang kuat. Alasan selanjutnya adalah
responden merasa harus menunggu cukup lama hingga akhirnya pesanan datang ke
meja responden. Alasan yang terakhir adalah packaging dari minuman kurang rapi,
sehingga saat responden menerima minumannya sedikit tumpah.

Berdasarkan hasil observasi dan preliminary research dengan metode
wawancara yang telah dilakukan, penulis melihat masalah utama yang dialami oleh
Kopi Soe Banjar Wijaya adalah tempat yang disediakan serta pelayanan yang
diberikan. Sehingga penulis tertarik untuk melakukan penelitian lebih lanjut dengan
judul “Pengaruh Persepsi Konsumen Atas Store Atmosphere dan Service Quality

Terhadap Niat Kunjung Ulang Pada Kopi Soe Banjar Wijaya Tangerang”.

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang penelitian, penulis menyimpulkan beberapa masalah
sebagai berikut:
1. Bagaimana persepsi konsumen atas store atmosphere pada Kopi Soe Banjar
Wijaya Tangerang?
2. Bagaimana persepsi konsumen atas service quality pada Kopi Soe Banjar
Wijaya Tangerang?
3. Bagaimana niat kunjung ulang pada Kopi Soe Banjar Wijaya Tangerang?
4. Bagaimana pengaruh persepsi konsumen atas store atmosphere dan service

quality terhadap niat kunjung ulang Kopi Soe Banjar Wijaya Tangerang?
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1.3 Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah yang ada, maka tujuan penelitian ini sebagai berikut:
1. Untuk mengetahui persepsi konsumen atas store atmosphere pada Kopi Soe
Banjar Wijaya Tangerang.
2. Untuk mengetahui persepsi konsumen atas service quality pada Kopi Soe
Banjar Wijaya Tangerang.
3. Untuk mengetahui niat kunjung ulang pada Kopi Soe Banjar Wijaya
Tangerang.
4. Untuk mengetahui pengaruh persepsi konsumen atas store atmosphere dan
service quality terhadap niat kunjung ulang pada Kopi Soe Banjar Wijaya
Tangerang.

1.4 Manfaat Penelitian

Berikut adalah manfaat dari penelitian yang telah dibuat:
1. Bagi penulis, dapat menambah wawasan dan pengetahuan penulis tentang

konsep pemasaran khususnya tentang persepsi konsumen atas store atmosphere
dan service quality, serta dapat membandingkan teori-teori yang didapat dari
perkuliahan dengan praktek yang sesungguhnya di dalam perusahaan.

2. Bagi perusahaan, hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangan
pikiran dalam menangani masalah yang sedang dihadapi berkaitan dengan
persepsi konsumen atas store atmosphere dan service quality.

3. Bagi akademik, tambahan informasi dan bahan perbandingan bagi peneliti lain
yang meneliti pada bidang usaha yang sama maupun khalayak umum
menambah pengetahuannya.

1.5 Kerangka Pemikiran
Pertumbuhan peminum kopi di Indonesia semakin meningkat dari tahun ke tahun, data
dari International Coffee Organization (ICO) pada tahun 2015 menunjukkan bahwa

pertumbuhan peminum kopi di Indonesia mencapai 8%. Hal tersebut memicu pada
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maraknya kedai kopi yang bermunculan di Indonesia saat ini. Berdasarkan data
Chairman Speciality Coffee Association of Indonesia (SCAI) yang menunjukkan bahwa
kontribusi kedai kopi pada tahun 2019 terhadap serapan kopi produksi dalam negeri
mencapai 25% hingga 30%. Fenomena tersebut dapat terlihat pada kedai kopi di
perumahan Banjar Wijaya Tangerang yang mulai bermunculan, salah satunya adalah
Kopi Soe. Kopi Soe Banjar Wijaya mulai berdiri sejak Januari 2020. Kopi Soe sendiri
sangat terkenal dengan minumannya yang bernama Es Roegal (rum dan regal), bahkan
dapat terbilang bahwa Kopi Soe merupakan pelopor dari minuman rum dan regal
tersebut yang mulai diikuti oleh kebanyakan kedai kopi lainnya. Tetapi Kopi Soe sejak
masa berdirinya harus bersaing dengan kedai kopi lainnya yang berada disekitar
dengan keunikan dan keunggulannya masing-masing.

Dalam menghadapi sebuah persaingan yang ada, konsumen yang loyal
merupakan hal yang sangat dibutuhkan, karena konsumen yang loyal akan melakukan
pembelian ulang dan pada akhirnya akan meningkatkan penjualan bagi sebuah bisnis
(Sulibhavi, Shivashankar, dan Basavaraj, 2017). Dari hasil studi yang telah ada, model
loyalitas pada industri kedai kopi dapat dicapai dari berbagai faktor seperti satisfaction,
service quality, store atmosphere, dan price fairness (Prameswari & Suresh, 2020).
Tetapi bagaimanapun juga dari beberapa studi yang telah dilakukan, bahwa store
atmosphere memiliki peranan yang paling penting dalam model loyalitas di beberapa
kota Indonesia seperti Bandung, Surabaya, Malang, dan selain itu juga berlaku pada
Turkey (Prameswari & Suresh, 2020). Dalam penelitian ini, variabel yang akan dibahas
adalah store atmosphere, service quality, dan niat kunjung ulang.

Store atmosphere merupakan sebuah alat untuk menambah keunggulan
dari sebuah toko, menciptakan kesan yang positif bagi konsumen, dan nilai tambah dari
sebuah toko, selama itu dapat menjadi suatu faktor pertimbangan bagi sebuah
konsumen sebelum mengunjungi sebuah toko (Miswanto & Angelia, 2017). Store
atmosphere yang dapat menciptakan sebuah kesempatan untuk mempengaruhi perilaku
konsumen harus disiapkan dengan perencanaan yang matang, dan harus dikontrol
secara hati-hati (Ayadi and Cao, 2016). Store atmosphere juga merupakan sebuah

elemen yang dapat mempengaruhi atmosphere pada sebuah toko yang ingin diciptakan
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untuk meyakinkan konsumen, elemen-elemen tersebut adalah Exterior, General
Interior, Store Layout, dan Interior Displays (Berman et al., 2018). Sebuah suasana
atau atmosphere yang nyaman akan berdampak pada level kepuasan konsumen
(Sukma, Fauzi, and Yaningwati, 2012). Dapat disimpulkan bahwa store atmosphere
merupakan sebuah salah satu cara untuk meningkatkan pertimbangan niat seorang
konsumen untuk berkunjung atau berkunjung ulang pada sebuah toko.

Selain itu service quality merupakan salah satu faktor yang dilihat dan
dinilai oleh konsumen saat mengunjungi sebuah tempat. Service quality dapat
didefinisikan sebagai suatu totalitas fitur atau karakterisitik dari suatu pelayanan yang
bergantung pada kemampuan suatu perusahaan untuk memuaskan kebutuhan
konsumen (Kotler dan Keller, 2016). Layanan pada restoran mengandalkan pada
interaksi antara pelanggan dan pelayan yang pada akhirnya mempengaruhi evaluasi
pelanggan tentang layanan tempat tersebut selama pengalaman konsumen saat makan
di tempat tersebut (Ha dan Jang, 2012). Dari pengalaman tersebut konsumen akan
menentukan apakah akan kembali untuk berkunjung ke tempat tersebut atau tidak,
karena service quality dapat mempengaruhi keputusan konsumen berkunjung kembali
atau tidak. Ketika layanan dianggap sebagai kualitas, hal tersebut akan menciptakan
sikap yang positif dan perilaku tertentu seperti promosi dari mulut ke mulut dan
kunjungan ulang (Ryu et al, 2012).

Niat kunjung ulang dapat didefinisikan sebagai keinginan atau kerelaan
seseorang atau kelompok untuk berkunjung kembali ke destinasi atau tujuan yang sama
(Tosun et al, 2015). Pada studi terdahulu terhadap suatu objek cafe menunjukkan
bahwa store atmosphere memiliki pengaruh yang positif terhadap niat kunjung ulang
(Martinus et al, 2019). Selain itu, menurut studi terdahulu pada suatu objek restaurant
menunjukkan bahwa service quality memiliki pengaruh yang positif terhadap niat
kunjung ulang (Bernhard et al, 2020). Dapat disimpulkan bahwa store atmosphere dan
service quality memiliki indikasi peran penting dalam memprediksi intensi konsumen
untuk berkunjung kembali.

Model penelitian yang dibuat oleh penulis digunakan untuk membatasi

lingkup bahasan dan relevansi data dengan fokus pada variabel store atmosphere,
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service quality, dan niat kunjung ulang. Melalui model penelitian ini menunjukkan
sudut pandang dari sebuah fenomena yang diteliti dan beberapa data yang ditemukan
di lapangan, sehingga penulis perlu untuk menganalisis data, memahami konsep dasar
dari setiap variabel, dan membangun sebuah pengetahuan melalui hipotesis yang sudah

diciptakan.

Gambar 1. 8

Model Penelitian

Persepsi Konsumen
Atas Store
Atmosphere (X1)

11'1(+)

Niat Kunjung

/ Viang (¥)
Persepsi Konsumen X)
Atas Service “7’&

Quality (X2)

Sumber: Penulis

Berdasarkan model konseptual yang telah disampaikan, berikut adalah
hipotesis yang dibentuk oleh penulis:
Hi: Persepsi konsumen atas store atmosphere berpengaruh positif terhadap niat
kunjung ulang pada Kopi Soe Banjar Wijaya
H>: Persepsi konsumen atas service quality berpengaruh positif terhadap niat kunjung

ulang pada Kopi Soe Banjar Wijaya
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