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Abstrak

Penelitian ini dilakukan bertujuan untuk mengetahui pengaruh store atmosphere dan customer
experience terhadap consumer revisit intention yang dilakukan pada beberapa coffee shop di bandar
lampung. Dalam penelitian ini dilakukan penyebaran kuesioner kepada 150 responden yang dipilih
berdasarkan teknik pengambilan sampel Non Probability Sampling dengan menggunakan metode Purposive
Sampling. Karena objek penelitian terdiri dari 5 coffee shop maka setiap coffee shop akan di ambil 30
responden.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa store atmosphere dan customer experience berpengaruh
secara parsial maupun simultan terhadap consumer revisit intention pada coffee shop di Bandar Lampung.
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat kepada manajemen coffee shop untuk
mempertahankan konsumennya, dan menambah wawasan pengetahuan tentang Store atmosphere, Customer
experience dan Revisit intention bagi yang membacanya.

Kata Kunci: Store Atmosphere, Customer Experience, dan Revisit Intention

Pendahuluan

Perkembangan ekonomi Indonesia pada abad ke-21 mengalami perkembangan yang cukup signifikan dan
tidak lepas dari peran teknologi dan arus informasi yang semakin pesat. Menurut Miniawati (2012) Saat ini
kegiatan bisnis tidak lagi bergerak dalam pasar saingan yang sudah diketahui, sudah pasti dan pilihan pelanggan
yang stabil, melainkan dalam perang antara saingan yang terus berubah, teknologi, peraturan-peraturan baru,
kebijaksanaan perdagangan dan turunnya kesetiaan pelanggan. Tentunya, hal ini akan menciptakan ketatnya
persaingan dalam bisnis. Para pelaku bisnis diharapkan memiliki kepekaan terhadap setiap perubahan yang
terjadi sehingga mampu bersaing dan bertahan di dalam persaingan bisnis termasuk diantaranya adalah
persaingan dalam bisnis kopi.

Bisnis kopi merupakan bisnis yang menjadi salah satu pilihan para pebisnis untuk dijalankan karena
memiliki prospek yang baik. Hal ini dapat dilihat dari semakin tingginya tingkat konsumsi kopi di Indonesia.
Gambar 1 berikut ini menggambarkan konsumsi kopi Indonesia.
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Gambar 1. Negara dengan Konsumsi Konsumsi Kopi Terbesar di Dunia
Sumber: www.ico.org/trade_statistics.asp/2021
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Data di atas adalah data tahun 2020/2021 atau data terakhir yang dirilis oleh International Coffee
Organization (ICO). Data tersebut menunjukan bahwa Indonesia termasuk ke dalam 5 negara pengkonsumsi
kopi terbesar di dunia di bawah Jepang dengan konsumsi 5 juta kemasan 60 kg/lb (60 kg). Tingkat konsumsi
kopi yang cukup tinggi di Indonesia menunjukan bahwa bisnis kopi terutama coffee shop sangat menjanjikan
bagi para pengusaha di Indonesia karena memiliki pangsa pasar yang besar. Terlebih saat ini, minum kopi di
kedai kopi telah menjadi kebiasaan masyarakat Indonesia. Jika dulu kopi identik dengan orang tua, saat ini kopi
telah menjadi bagian dari gaya hidup anak muda. Menurut Herlyana (2012) Kini orang pergi ke coffee shop
tidak hanya untuk mencicipi kopi khas coffee shop itu sendiri, melainkan untuk sekedar berkumpul dan
bersantai dengan kelompoknya. Hal ini terjadi, karena adanya perubahan perilaku konsumen yang berubah
menjadi sangat selektif dalam menentukan dimana akan membeli dan menikmati produk. Tidak hanya dari segi
rasa dan harga, tetapi juga terdapat berbagai faktor lain yang pada saat ini mempengaruhi keinginan membeli
konsumen seperti suasana, dan fasilitas yang ada di sebuah coffee shop. Kondisi ini harus dimanfaatkan para
pelaku bisnis coffee shop untuk semakin kreatif menuangkan ide-ide baru mengenai coffee shop yang lebih
modern dan disukai konsumen sehingga dapat merebut dan mempertahankan konsumen. Di Bandar Lampung
sendiri saat ini sudah mulai banyak bermunculan coffee shop, mulai dari coffee shop lokal asli bandar lampung
hingga coffee shop yang sudah terkenal di dunia. Berikut ini adalah beberapa usaha coffee shop yang ada di
Bandar Lampung, diantaranya yaitu:

Tabel 1. Daftar Coffee Shop yang ada di Bandar Lampung Tahun 2021

NO NAMA COFFEE SHOP
1 Dr. Koffie

2 Kopi Dari Hati

3 Starbucks

4 Sinia Coffee

5 Kopi Lain Hati

6 Kopi Sudut

7 Kubo Kopi

8 Nyala Coffee

9 Kopi Wolu

10 Kopi Kenangan
11 The Gade Coffee
12 New Town Coffee
13 Kopi Beneran
14 Janji Jiwa

15 Fore Coffee

16 Intoku Coffee

17 20 Kopi

18 El's Coffee

19 Nuju

20 Dijou Coffee

21 Kopi Ketje

22 Kanara Coffee
23 Daja House

24 Barro Space

25 Kaldi

26 Kopi Kini

27 Aditya Coffee
28 Kopi Sudut

29 Damai Coffee
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30 Diskusi Kopi
31 Coffee n Chill
32 Maika
33 Doesoen Coffee
34 Kyafe
35 Kopi Alam
36 Qalu
37 Adiksi Coffee
38 Kopi Majoo
39 Diwa Coffee
40 Dotuku Kopi
41 Matsue
42 Tuan Jana Coffee
43 Dilom
44 Bun Kopi
45 Kopi Sheo
46 Flip Flop
47 Kopi Berbagi
48 Journey Coffee
49 Maheera Coffee
50 Kopi Pai
51 Eighty Coffee
52 Kopi Oey Lampung

Sumber: data diolah, 2022

Diantara banyaknya coffee shop yang ada di Bandar Lampung, penelitian ini menjadikan lima coffee shop
di Bandar Lampung yang sudah cukup lama dan mampu bertahan ditengah persaingan yang ketat sebagai objek
penelitian. Kelima coffee shop yang dipilih merupakan coffee shop yang sudah terkenal di kota Bandar
Lampung. Berikut adalah daftar coffee shop yang menjadi objek penelitian:

Tabel 2. Daftar Coffee Shop yang menjadi objek penelitian

NO NAMA COFFEE SHOP
1 Kopi Ketje

2 20 Kopi

3 El's Coffee

4 Nuju

5 Dijou Coffee

Sumber: data diolah, 2022

Coffee shop di atas dipilih menjadi objek penelitian karena kelima coffee shop tersebut merupakan pelopor
coffee shop lokal asli lampung yang mampu bersaing dan bertahan dari banyaknya coffee shop franchise dari
luar. Selain itu, coffee shop yang dipilih saat ini sedang digemari oleh kalangan anak-anak muda dan memiliki
lokasi yang strategis di pusat keramaian kota dan memiliki pangsa pasar yang cukup luas. Sehingga sangat tepat
untuk dilakukan penelitian mengenai coffee shop yang ada di Bandar Lampung.

Pemasaran

Pemasaran menjadi salah satu aspek yang mendorong meningkatnya volume penjualan suatu perusahaan
sehingga tujuan perusahaan tercapai. (Barusman et.al 2019). Sedangkan menurut American Marketing
Association (AMA) (Kotler dan Keller, 2016) pemasaran adalah suatu fungsi organisasi dan serangkaian proses
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untuk menciptakan, mengkomunikasikan, dan memberikan nilai kepada pelanggan dan untuk mengelola
hubungan pelanggan dengan cara yang menguntungkan organisasi dan pemangku kepentingannya.

Store Atmosphere

Menurut Levy dan Weitz (2012), store atmosphere adalah mengacu pada desain lingkungan seperti
komunikasi visual, pencahayaan, warna, music, dan aroma untuk mensimulasikan respon persepsi dan emosi
pelanggan dan pada akhirnya mempengaruhi perilaku pembelian mereka. Store atmosphere bisa dijadikan
strategi untuk menciptakan suasana yang akan membuat konsumen merasa betah berada di dalam toko dan akan
menarik konsumen untuk datang kembali dikemudian hari.

Customer Experience

Customer experience sangat diperlukan untuk menarik hati dan menciptakan persepsi positif dibenak
konsumen. Menurut Barusman & Riorini (2012), Keberhasilan menciptakan persepsi positif dibenak konsumen
merupakan faktor penting dalam kesuksesan penjualan suatu produk atau layanan, maka dari itu perusahaan
perlu menyampaikan atau mengkomunikasikan suatu produk dengan menyentuh sisi emosional konsumen.
Menurut Thomas (2017), Customer experience merupakan akumulasi dari perasaan dan kesan yang diperoleh
konsumen melalui interaksi dengan perusahaan, seperti membeli dan mengkonsumsi produk perusahaan, serta
memperoleh informasi mengenai perusahaan.

Revisit Intention

Revisit intention merupakan suatu konsep yang berasal dari behavioural intention, dimana adanya
keinginan untuk datang kembali, menyarankan kepada orang lain, serta menyebarkan kesan yang positif
(Bintarti dan Kurniawan, 2017). Menurut Schiffman dan Kanuk (2010), intention to revisit adalah minat
konsumen melakukan pembelian lagi setelah mendapatkan pengalaman mengonsumsi produk atau layanan.

Kerangka Penelitian

Suasana toko akan berpengaruh terhadap kondisi emosi konsumen, hal tersebut dapat menguntungkan
manajemen coffee shop jika konsumen merasa suasana toko yang ada dapat membuat konsumen tertarik. Selain
suasana toko, pengalaman yang baik pada saat mengkonsumsi produk juga dapat membuat mereka melakukan
kunjungan ulang. Berdasarkan uraian diatas, maka dapat digambarkan kerangka penelitian sebagai berikut:

Store Atmosphere (X1)
ll. Kebersihan
2. Musik
3. Aroma
4. Suhu
5. Pencahayaan
6. Warna
7. Tampilan atau
Tmllmk Hl Revisit Intention (Y)
Hussain dan Ali (2015) 1. Willingness to visit
again
H2 2. Willingness to invite
3. Willingness to
positive tale
4. Willingness to place
the visiting
G Experi destination in priority
) Zeithaml et., al, (2018)
1. Sense
2. Feel
3. Think
4. Act
3. Relate
Schmitt dan Rogers
@008)

Gambar 2. Kerangka Penelitian

Metodologi Penelitian

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian deskriptif kuantitatif. Penelitian
deskriptif adalah suatu penelitian yang digunakan untuk mencari gambaran tentang informasi ilmiah dan
menganalisis data dengan cara mendeskripsikan atau menggambarkan data yang telah terkumpul sebagaimana
adanya. Penelitian deskriptif dapat dilakukan dengan pendekatan kuantitatif dengan menghimpun informasi dari
para responden menggunakan kuisioner dan di analisis dengan uji statistik. Sampel yang layak dalam penelitian
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adalah antara 30 sampai dengan 500. Sedangkan menurut Frankel dan Wallen (1993) menyarankan besar sampel
minimum untuk penelitian deskriptif sebanyak 100.

Hasil dan Pembahasan

Hasil Uji Validitas

Penggunaan validitas dalam konten ini menggambarkan kesesuaian pengukur data dengan apa yang akan
diukur. Tahapan melihat uji validitas menggunakan nilai KMO (Kaiser-Meyer-Olkin), Anti-lmage, dan Loading
Factor dengan kriteria validitas untuk masing-masing indikator > 0,5. Hasil uji validitas menunjukan bahwa
semua indikator yaitu Store Atmosphere, Customer Experience, dan Consumer Revisit Intention valid. Semua
KMO, Anti Image, dan Loading Factor >0,5. Sehingga dapat diproses untuk langkah selanjutnya.

Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas menggunakan bantuan SPSS versi 25. Uji reliabilitas digunakan untuk mengukur indikator
masing-masing variabel. Metode yang digunakan untuk menguji reliabilitas menggunakan Cronbach Alpha.
Indikator masing-masing variabel reliabel jika Cronbach's Alpha > 0,6 dan nilai Cronbach's Alpha lebih besar
dari Cronbach's Alpha if item deleted. Hasil uji reliabilitas menunjukan bahwa semua variabel mempunyai nilai
Cronbach Alpha lebih besar dari 0,60. Maka dapat disimpulkan bahwa keseluruhan variabel yang digunakan
dalam penelitian ini adalah reliabel.

Hasil Uji t

Uji hipotesis secara parsial digunakan untuk mengetahui pengaruh secara signifikan masing-masing
variabel bebas terhadap variabel terikat secara parsial dengan menggunakan uji-t pada tingkat kepercayaan 95%
atau dengan o = 5%. Dengan Kriteria :

e Hyditerima dan Ha ditolak jika nilai signifikansi hitung > a = 5% (0,05)

e Hditolak dan Ha diterima jika nilai signifikansi hitung < a = 5% (0,05)

Tabel 3. Uji Hipotesis Parsial (Uji t)

Hipotesis | sig. Hitung | Alpha | Hasil
Kopi Ketje

Hl:5tore 0,042
afmorphere
HI:Curtomer 0,000
EXPEFIEHCE
20 Kopi
Hl:5tore 0,042
afmorphere
HI:Customer 0,008
EXPEFIEHCE
El's Coffee
Hl:5tore 0,034
afmorphere
HI:Customer 0,001
EXPErience
Nuju
Hl:5tore 0.015
afmorphere
HI:Customer 0,029
EXPErience
Dijou
Hl:5tore 0,032
afmorphere
HI:Customer 0,026
SXperience

Sumber: Data diolah, 2022

0,05 Ha diterima

0.05 Ha diterima

0,05 Ha diterima

0,05 Ha diterima

0,05 Ha diterima

0,05 Ha diterima

0,05 Ha diterima

0,05 Ha diterima

0.05 Ha diterima

0,05 Ha diterima

Berdasarkan pengujian hipotesis pada variabel store atmosphere (X,) dan customer experience (X,) yang
telah dilakukan menyatakan bahwa hipotesis dapat diterima. Pernyataan ini didukung oleh hasil uji-t sebagai
berikut :

a. Semua variabel store atmosphere (X,) pada 5 coffee shop yang menjadi objek penelitian memiliki nilai

signifikansi < 0.05 yang artinya H, ditolak dan Ha diterima. Hal ini menunjukan bahwa variabel store
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atmosphere (X;) berpengaruh secara signifikan terhadap variabel consumer revisit intention (Y) pada 5
coffee shop yang menjadi objek penelitian.

b. Semua variabel customer experience (X,) pada 5 coffee shop yang menjadi objek penelitian memiliki
nilai signifikansi < 0.05 yang artinya Hy ditolak dan Ha diterima. Hal ini menunjukan bahwa variabel
customer experience (X,) berpengaruh secara signifikan terhadap variabel consumer revisit intention
(YY) pada 5 coffee shop yang menjadi objek penelitian.

Pengujian Hipotesis Simultan (Uji F)

Pengujian hipotesis simultan dilakukan untuk melihat pengaruh variabel bebas secara bersama-sama
berpengaruh terhadap variabel terikatnya dilakukan dengan menggunakan uji F dengan ketentuan sebagai
berikut:

®  Fhiwng > Frane Maka ada pengaruh, jika Friwung < Franet Maka tidak ada pengaruh

e H diterima dan Ha ditolak jika nilai signifikansi hitung > o= 5% (0,05)

e Hyditolak dan Ha diterima jika nilai signifikansi hitung < o = 5% (0,05)

Perhitungan Fiape

Dfi=K-1=3-1=2

Df,=n- k=30-3 =27

Taraf signifikansi 5%, maka didapat nilai Fpe adalah 3.35.

Tabel 1. Uji Hipotesis Simultan (Uji-F)

Hipotesis F tabel Fhitung Hasil

Ha

Kopi Ketje 3.35 28.045 diterima
Ha

20 Kopi 3.35 39.149 diterima
Ha

El’s Coffee 3.35 50.364 diterima
Ha

Nuju 3.35 28.414 diterima
Ha

Dijou 3.35 45.538 diterima

Sumber: Data diolah, 2022

Berdasarkan uji hipotesis simultan (uji f), Store atmosphere dan Customer experience secara bersama-sama
berpengaruh positif dan signifikan terhadap consumer revisit intention pada semua coffee shop yang menjadi
objek penelitian.

Hasil Analisis dan Interpretasi

Berdasarkan hasil analisis regresi linier berganda dari kelima coffee shop didapatkan nilai koefisien
regresi yang paling dominan pada 4 coffee shop (Kopi ketje, 20 kopi, El’s coffee dan Dijou ) adalah customer
experience. Artinya pada keempat coffee shop tersebut yang paling berpengaruh dalam consumer revisit
intention adalah customer experience. Bukan berarti store atmosphere tidak berpengaruh pada consumer revisit
intention, namun pada keempat objek coffee shop tersebut nilai koefisien regresi store atmosphere tidak sebesar
consumer revisit intention. Berbeda dengan 1 coffee shop lainnya yaitu Nuju yang menghasilkan nilai koefisien
regresi yang paling dominan adalah store atmosphere. Berdasarkan hasil uji hipotesis yang telah dilakukan
menunjukkan bahwa semua hipotesis dalam penelitian ini dapat diterima, dimana hipotesis tersebut adalah store
atmosphere (X;) dan customer experience (X,) berpengaruh secara parsial maupun simultan terhadap consumer
revisit intention () pada coffee shop di Bandar Lampung.

Penutup

Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan maka dapat disimpulkan bahwa:
1. Store atmosphere berpengaruh positif dan signifikan terhadap consumer revisit intention pada coffee
shop di Bandar Lampung.
2. Customer experience berpengaruh positif dan signifikan terhadap consumer revisit intention pada
coffee shop di Bandar Lampung.
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3. Store atmosphere dan Customer experience secara bersama-sama berpengaruh positif dan signifikan
terhadap consumer revisit intention pada coffee shop di Bandar Lampung.

Implikasi
Berdasarkan hasil dan pembahasan yang telah dipaparkan, maka beberapa hal yang dapat menjadi masukan pada
penelitian ini adalah:
1. Bagi objek penelitian
Berdasarkan hasil uji regresi yang dilakukan pada 5 coffee shop, 4 diantaranya yaitu Kopi ketje, 20
kopi, El’s coffee dan Dijou memiliki nilai koefisien regresi yang paling dominan adalah customer
experience (X,). Artinya di 4 coffee shop tersebut kontribusi terbesar dalam mempengaruhi consumer
revisit intention adalah variabel customer experience (X,). Untuk itu, bagi keempat coffee shop (Kopi
ketje, 20 kopi, El’s coffee dan Dijou) mereka harus memberikan fokus lebih dalam hal memberikan
pengalaman yang baik bagi konsumennya sehingga dapat membuat konsumen berkunjung kembali dan
bisa terus mempertahankan konsumennya. Sedangkan 1 coffee shop lainnya adalah Nuju dengan nilai
koefisien regresi yang paling dominan adalah store atmosphere (X;). Artinya di Nuju, kontribusi
terbesar dalam mempengaruhi consumer revisit intention adalah variabel store atmosphere (X;). Untuk
itu, bagi Nuju mereka harus memberikan fokus lebih dalam hal memberikan store atmosphere yang
baik bagi konsumennya sehingga dapat membuat konsumen berkunjung kembali dan bisa terus
mempertahankan konsumennya.
2. Bagi Pengusaha Coffee Shop
Sebagai bahan masukan dan pertimbangan untuk para pengusaha coffee shop. Selain produk yang baik,
sebagai pengusaha coffee shop juga harus memperhatikan store atmosphere dan customer experience
untuk membantu mempertahankan konsumennya sehingga dapat terus bertahan dan bersaing di pasar.
3. Bagi Peneliti
Kepada peneliti selanjutnya hendaknya dapat menjadi acuan dalam melakukan penelitian dan
mengembangkan penelitian ini dengan menjangkau faktor lain yang mempengaruhi consumer revisit
intention terutama pada coffee shop ataupun café yang dalam penelitian ini belum dapat dijangkau oleh
peneliti.
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