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MOTTO

“Allah tidak menjanjikan hidupmu akan selalu indah, tapi dua kali Allah berjanji
bahwa “Fa inna ma’al usri yusro innama’al usri yusro
(QS. Al-Insyirah [94]: 5) ~

“Keberhasilan bukanlah milik orang pintar, tetapi keberhasilan adalah milik
mereka yang senantiasa berusaha”

life can be heavy, especially if you try to carry it all at once. part of growing up
and moving into new chapters of your life is about catch and release; you can't
carry all things, decide what is yours to hold and let the rest go.
it's fine to fake it 'til you make, it 'til you do 'til it's true
-Taylor Swift
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ABSTRAK

DWI ME AYU LARASATI. Pengaruh Servicescape, Kualitas Pelayanan,
Variasi Menu Dan Komunikasi Interpersonal Karyawan Terhadap Kepuasan
Konsumen (Studi Kasus Pada Coffee Shop Oma Uma Kota Pekalongan)

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh servicescape, kualitas
pelayanan, variasi menu dan komunikasi interpersonal karyawan terhadap kepuasan
konsumen. Studi ini menggunakan teori TPB sebagai kerangka konseptual untul
menjelaskan variabel-variabel yang memengaruhi niat dan perilaku.

Penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif, data dikumpulkan melalui
penyebaran kuesioner kepada 100 responden yang merupakan konsumen Coffee
shop Oma Uma Kota Pekalongan. Teknik pengambilan sampel menggunakan
purposive sampling. Analisis data dilakukan dengan metode Structural Equation
Modeling berbasis Partial Least Square (SEM-PLS) menggunakan aplikasi
SmartPLS versi 4.0.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa servicescape tidak berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Sebaliknya, kualitas pelayanan
dan variasi menu terbukti memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan konsumen. Sementara itu, komunikasi interpersonal karyawan tidak
menunjukkan pengaruh yang signifikan.

Temuan ini menunjukkan bahwa konsumen dalam konteks penelitian ini
lebih memprioritaskan aspek fungsional seperti kualitas pelayanan dan variasi
menu dibandingkan aspek lingkungan fisik (servicescape) maupun komunikasi
interpersonal karyawan dalam membentuk kepuasan mereka, Hasil penelitian ini
diharapkan dapat memberikan kontribusi bagi pelaku usaha, khususnya di sektor
kuliner atau jasa, dalam merancang strategi peningkatan kepuasan konsumen yang
lebih efektif.

Kata kunci: servicescape, kualitas pelayanan, variasi menu dan komunikasi
interpersonal karyawan kepuasan konsumen.



ABSTRACT

DWI MEI AYU LARASATI. The Influence of Servicescape, Service Quality,
Menu Variety, and Employee Interpersonal Communication on Customer
Satisfaction (A Case Study at Oma Uma Coffee Shop, Pekalongan City)

This research aims to explore how servicescape, service quality, menu
variety, and employee interpersonal communication influence customer
satisfaction. The study adopts the Theory of Planned Behavior (TPB) as a
conceptual framework to explain the variables that shape customers’ intentions and
behaviors.

A quantitative approach was applied, with data collected through
questionnaires distributed to 100 respondents who were customers of Oma Uma
Coffee Shop in Pekalongan City. The sampling technique used was purposive
sampling, while data analysis was carried out using Structural Equation Modeling
with the Partial Least Squares (SEM-PLS) method via SmartPLS version 4.0.

The findings reveal that servicescape does not have a positive or significant
effect on customer satisfaction. In contrast, service quality and menu variety show
positive and significant effects, whereas employee interpersonal communication
has no significant impact.

These results indicate that, in this context, customers tend to prioritize
functional aspects such as service quality and menu variety over physical
environmental factors (servicescape) and employee interpersonal communication
when forming their satisfaction. The study is expected to provide practical insights
for business practitioners especially in the culinary and service sectors in designing
more effective strategies to enhance customer satisfaction.

Keywords: servicescape, service quality, menu variety, employee interpersonal
communication, customer satisfaction.
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TRANSLITERASI

Pedoman transliterasi yang digunakan dalam penelitian buku ini adalah hasil

Putusan Bersama Menteri Agama Republik Indonesia No. 158 Tahun 1987 dan

Menteri Pendidikan dan Kebudayaan Republik Indonesia No. 0543b/U/1987.

Transliterasi tersebut digunakan untuk menulis kata-kata Arab yang dipandang

belum diserap ke dalam bahasa Indonesia. Kata-kata Arab yang dipandang belum

diserap ke Indonesia sebagaimana terlihat dalam Kamus Linguistik atau Kamus

Besar Bahasa Indonesia (KBBI). Secara garis besar pedoman transliterasi itu adalah

sebagai berikut.

A. Konsonan Tunggal

Fonem konsonan Bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab di

lambangkan dengan huruf. Dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan

dengan huruf, sebagian dilambangkan dengan tanda, dan sebagian lagi dengan

huruf dan tanda sekaligus. Dibawabh ini daftar huruf arab dan transliterasinya

dengan huruf latin :

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama

i Alif Tidak dilambangkan |  Tidak dilambangkan
< Ba b Be
<o Ta T Te
& Sa S es (dengan titik di atas)
z Jim J Je

z Ha h ha (dengan titik di bawah)
' Kha Kh ka dan ha

> Dal d De

XV




5 Zal 7 Zet (dengan titik di atas)
B Ra r er

3 Zai z zet

o Sin S es

o Syin sy es dan ye
P Sad $ es (dengan titik di bawah)
P Dad d de (dengan titik di bawah)
b Ta t te (dengan titik di bawah)
b Za z zet (dengan titik di bawah)
¢ "ain koma terbalik (di atas)
¢ Gain g ge

o Fa f ef

it Qaf q Ki

4 Kaf K ka

J Lam I el

¢ Mim m em

O Nun N en

9 Wau W We

A Ha H Ha

3 Hamzah ' apostrof

S Ya Y Ye

B. Vokal

Vokal bahasa Arab seperti vokal bahasa Indonesia, yang terdiri dari vokal

tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong.
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Vokal Tunggal | Vokal Rangkap | Vokal Panjang
I=i (s = ai =1
i =1 j—‘ = au ‘ =1u

C. Maddah

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harakat dan huruf,

transliterasinya berupa huruf dan tanda sebagai berikut:

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama
.. ] Fathah dan alif atau ya |A adan garis di atas
o Kasrah dan ya It i dan garis di atas
% Dammah dan wau U u dan garis di atas
Contoh:
Jé ditulis qala
&) ditulis rama

D. Ta’ Marbutah

ditulis qila

ditulis yaqalu

Transliterasi untuk ta” marbutah ada dua, yaitu:

1. Ta’ marbutah hidup
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Ta’ marbutah hidup atau yang mendapat harakat fathah, kasrah,
dan dammabh, transliterasinya adalah “t”.
2. Ta’ marbutah mati
Ta’ marbutah mati atau yang mendapat harakat sukun,
transliterasinya adalah “h”.
3. Kalau pada kata terakhir dengan ta’ marbutah diikuti oleh kata yang
menggunakan kata sandang al serta bacaan kedua kata itu terpisah, maka

ta’ marbutah itu ditransliterasikan dengan “h”.

Contoh:
Juk W i3 - raudah al-atfal
-- raudatulatfal
5 },Lﬁ Aal - al-Madinah al-Munawwarah
-al-Madinatul-Munawwarah
isdb - talhah
E. Syaddah

Syaddah atau tasydid yang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan sebuah
tanda, tanda syaddah atau tanda tasydid, ditransliterasikan dengan huruf, yaitu

huruf yang sama dengan huruf yang diberi tanda syaddah itu.
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Contoh:

% - rabbani
- B

Jp - nazzala
p - al-birr
e - al-hajj

F. Kata Sandang

Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf, yaitu

J!, namun dalam transliterasi ini kata sandang itu dibedakan atas:

1. Kata sandang yang diikuti huruf syamsiyah
Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah ditransliterasikan sesuai

4619,

dengan bunyinya, yaitu huruf diganti dengan huruf yang langsung
mengikuti kata sandang itu.

2. Kata sandang yang diikuti huruf gamariyah
Kata sandang yang diikuti oleh huruf gamariyah ditransliterasikan dengan
sesuai dengan aturan yang digariskan di depan dan sesuai dengan
bunyinya.

3. Baik diikuti oleh huruf syamsiyah maupun gamariyah, kata sandang
ditulis terpisah dari kata yang mengikuti dan dihubungkan dengan tanpa
sempang.

Contoh:

XiX



sisy = ar-rajulu

- as-sayyidu

VeE L
- 1

will = ds-5YdInsu
:zn - al-galamu
2a - al-badi'u

L=

Jydy - al-jalalu

. Hamzah
Hamzah ditransliterasikan sebagai apostrof. Namun hal itu hanya berlaku
bagi hamzah yang terletak di tengah dan di akhir kata. Sementara hamzah yang

terletak di awal kata dilambangkan, karena dalam tulisan Arab berupa alif.

Contoh:
.8 -] P -
Ao - ta’khuzu
S et - syai’un
s901. ! - an-nau’u
Ol - inna

-

. Penulisan kata

Pada dasarnya setiap kata, baik fail, isim maupun huruf ditulis terpisah.
Hanya kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf Arab sudah lazim
dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau harkat yang dihilangkan,

maka penulisan kata tersebut dirangkaikan juga dengan kata lain yang

XX



mengikutinya.

Contoh :

s

S e A ) Wainnalldhalahuwakhairar-raziqin
Wainnallahalahuwakhairrazigin
Sals K04l Wa auf al-kaila wa-almizan
Wa auf al-kaila wal mizan
i 22, Ibrahim al-Khalil

Ibrahimul-Khalil
lalotds a2 .+, Bismullahimajrehdwamursahi

G ekt s =t A 8 e s Walillahi ‘alan-ndsi hijju al-baiti manistatd’a
e Sofg MR et il e Cg A -

ilaihi sabila

Walilldhi ‘alan-ndsi hijjul-baiti manistatd’a

ilaihi sabila
Huruf Kapital
Meskipun dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidak dikenal, dalam
transliterasi ini huruf tersebut digunakan juga. Penggunaan huruf kapital seperti
apa yang berlaku dalam EYD, di antaranya: huruf kapital digunakan untuk
menuliskan huruf awal nama diri dan permulaan kalimat. Bilamana nama diri
itu didahului oleh kata sandang, maka yang ditulis dengan huruf kapital tetap

huruf awal nama diri tersebut, bukan huruf awal kata sandangnya.

Contoh:

XXi



Gee- Y 22 ;. Wa mid Muhammadun i113 rasl
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il U as oo Ji 2 Inna
~awwalabaitinwudi'alinnasilallazibibakkatamubirakan
GRS

"
e iy O3 -_',jl gt A% E
At e Al eddl Olady ek

T

Syahru Ramadan al-lazi unzila fih al-Qur’anu

o

Syahru Ramadan al-lazi unzila fihil Qur'anu
hdl Jj':?"'-.-' HAHE Walagadra’dhubil-ufuq al-mubin
Walagadra®ahubil-ufugil-mubin
;ﬂ_u___ o Az4y Alhamdulillihirabbil al-*dlamin

Alhamdulillahirabbilil *dlamin

Penggunaan huruf awal kapital untuk Allah hanya berlaku bila dalam
tulisan Arabnya memang lengkap demikian dan kalau penulisan itu disatukan
dengan kata lain sehingga ada huruf atau harakat yang dihilangkan, huruf
kapital tidak dipergunakan.

Tajwid

Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, pedoman
transliterasi ini merupakan bagian yang tak terpisahkan dengan llmu Tajwid.
Karena itu peresmian pedoman transliterasi ini perlu disertai dengan pedoman

tajwid.

XXii
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BAB 1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Seiring dengan meningkatnya laju perekonomian, pada masa
globalisasi ini perkembangan terjadi dengan sangat cepat sehingga
membawa perkembangan pada sejumlah bidang di Indonesia, termasuk
memadatnya peningkatan aktivitas dan peningkatan mobilitas masyarakat
di berbagai industri (A. J. Nasution et al., 2023). Ada banyak rutinitas
sehari-hari yang dilakukan masyarakat secara berulang-ulang dan menjadi
monoton menimbulkan rasa bosan yang membuat masyarakat
membutuhkan tempat untuk melepas penat seperti bersantai, menikmati
makan dan minum, atau bahkan sekedar berkumpul dan berbincang dengan
teman atau keluarga. Bisnis yang sedang berkembang dan ramai di Kota
Pekalongan yaitu bisnis coffee shop (Lindiani et al., 2024).

Bermunculannya coffee shop yang telah mengikuti tren zaman dan
telah menjadi kebutuhan gaya hidup masyarakat menyebabkan semakin
intensifnya persaingan dalam dunia bisnis. Oleh sebab itu, pemilik coffee
shop perlu memperhatikan segala bentuk kebutuhan dan ekspetasi
pelanggan agar mereka dapat membangun kepercayaan pelanggan dan terus
mengembangkan ide pemasaran yang inovatif (Iman et al., 2022).
Persaingan di industri kopi Kota Pekalongan sangat ketat karena seiring
dengan meningkatnya tingkat konsumsi kopi di kalangan masyarakat, maka,

setiap coffee shop harus memiliki kemampuan guna menerapkan strategi



komunikasi pemasaran yang dirancang secara sistematis dan efektif untuk
memasarkan bisnis mereka dengan cara yang efektif dan terstruktur.
Penyebab meningkatnya jumlah coffee shop di Kota Pekalongan adalah
banyak kalangan individu yang mulai mengubah gaya hidupnya dengan
memilih berkegiatan di kedai kopi sebagai tempat untuk melakukan
berbagai aktivitas (Nabila & Saifudin, 2024)..

Salah satu coffee shop yang cukup dikenal di Kota Pekalongan adalah
Coffee Shop Oma Uma, Coffee Shop Oma Uma berlokasi di Jalan Urip
Sumoharjo No. 247, Kradenan Kota Pekalongan yang berdiri sejak bulan
Maret tahun 2021, Coffee Shop Oma Uma ini menyediakan banyak menu
yang bervariasi tidak hanya berbagai jenis kopi saja, namun terdapat menu
lokal hingga menu western. Alasan peneliti memilih objek penelitian di
Coffee Shop Oma Uma Kota Pekalongan ini karena relevan dengan topik
penelitian, setelah peneliti melakukan observasi dan wawancara kepada
pemilik coffee shop tersebut terdapat adanya permasalahan, objek ini sesuai
dengan karakteristik permasalahan yang layak digunakan untuk penelitian
serta sudah mendapatkan izin dari lokasi untuk kolaborasi dalam penelitian
ini dan lebih memudahkan peneliti dalam pengumpulan data.

Permasalahan pada Coffee Shop Oma Uma ini terletak pada kualitas
pelayanan nya yang masih kurang baik, komplain dari konsumen seperti
waktu menunggu pesanan yang lama, selain itu pada rasa dan kualitas
makanan nya yang tidak sesuai. Dapat dilihat dari data terbaru ulasan review

google Coffee Shop Oma Uma Kota Pekalongan.
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Gambar 1.1 Data ulasan review Oma Uma terbaru di Google, 2025

Dari beberapa ulasan pada gambar 1.1 terbaru google review Coffee
Shop Oma Uma Kota Pekalongan di atas dapat dilihat beberapa konsumen
ada yang mengatakan tempat ini nyaman dan bersih namun pesanan yang
dipesan datang sangat lama membuat konsumen menunggu lama, ada juga
yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan dan masakannya yang

mengecewakan, upaya Oma Uma dalam mengatasi permasalahan tersebut



dengan meningkatkan lebih pada kualitas pelayanannya. Dapat disimpulkan
bahwa meski beberapa upaya yang telah dilakukan oleh pihak Oma Uma
antara lain dengan meningkatkan kualitas pelayanan melalui pelatihan
karyawan agar lebih cepat dan ramah dalam melayani pelanggan, menjaga
kebersihan serta kenyamanan ruangan, memperbaiki sistem penyajian agar
pesanan tidak terlalu lama, dan terus memperbarui variasi menu agar tetap
sesuai dengan selera pelanggan. Namun, meskipun upaya-upaya tersebut
telah dilakukan, hasilnya belum maksimal karena berdasarkan ulasan
google review, tingkat kepuasan pelanggan masih tergolong rendah.

Tabel 1.1 Data Jumlah Pelanggan Coffee Shop Oma Uma
Kota Pekalongan

Tahun | Jumlah Pelanggan | Presentase (%)
2021 3508 17,51 %
2022 5213 26,01%
2023 5832 29,10%
2024 5486 27,38%

Sumber : hasil wawancara oleh Head Office of Oma Uma, 2024

Dari tabel 1.1 diatas, dapat dilihat jumlah pengunjung Coffee Shop
Oma Uma Kota Pekalongan mengalami peningkatan dari 17,51% pada
tahun 2021 menjadi 26,01% pada tahun 2022. Namun, pada tahun 2023
terjadi fluktuasi, dan pada tahun 2024 jumlah pengunjung menurun sebesar
1,72%. Penurunan ini disebabkan oleh meningkatnya persaingan bisnis dan
munculnya banyak coffee shop baru di Kota Pekalongan.

Menurut keterangan Fajar Sumara Wiedesetia selaku Head Office Oma
Uma Pekalongan, kondisi tersebut menuntut perusahaan untuk terus

berinovasi agar dapat mempertahankan pelanggan dan pangsa pasar. Salah



satu langkah penting yang harus dilakukan adalah memberikan pelayanan
terbaik kepada pelanggan sebagai bentuk strategi mempertahankan loyalitas
di tengah persaingan yang ketat.

Pada dasarnya, tujuan utama bisnis adalah menciptakan kepuasan
konsumen. Setiap perusahaan perlu bekerja sama dengan pihak internal dan
eksternal untuk memenuhi kebutuhan pelanggan. Faktor-faktor seperti
kualitas layanan, suasana (servicescape), variasi menu, serta komunikasi
interpersonal yang baik menjadi kunci utama dalam membangun kepuasan
pelanggan dan menjaga reputasi positif di pasar (Rufliansyah & Seno,
2020).

Kepuasan konsumen menjadi hal penting bagi sebuah bisnis untuk
bertahan dan berkembang mencapai kesuksesan, perusahaan yang unggul
dalam menciptakan pengalaman pelanggan yang memuaskan akan
memperoleh keuntungan yang besar. Sebaliknya, jika penampilan produk
yang diinginkan konsumen tidak memenuhi kenyataan, dengan itu
pelanggan dipastikan berpotensi kecewa. Namun, apabila penampilan
produk memenuhi harapan, rasa puas dan kebahagiaan akan dirasakan oleh
konsumen (Setiyani & Maskur, 2022). Untuk mengukur tingkat kepuasan
konsumen, sebuah perusahaan atau penyedia jasa perlu mengevaluasi
kinerja yang telah dicapai perusahaan dalam hal sifat jujur, amanah, dan
menyampaikan sesuatu dengan benar (Wahyuni, 2020). Dalam penelitian
(Yaya & Sutapa, 2022 ) menyatakan bahwa kepuasan konsumen dapat di

ukur dengan indikator kesesuaian harapan, kesediaan merekomendasikan,



minat berkunjung kembali.

Salah satu komponen yang sangat penting dari lingkungan fisik yang
ditawarkan suatu perusahaan kepada pelanggannya yang dikenal sebagai
"servicescape™ sebagai lingkungan fisik suatu organisasi layanan dapat
mempengaruhi pengalaman pelanggan, sehingga menjadi salah satu aspek
yang perlu dijadikan perhatian perusahaan dalam upaya memenuhi
kepuasan pelanggan (Rahman & Listyorini, 2022). Lingkungan fisik situs
layanan bisnis dibangun untuk menyediakan layanan yang menghubungkan
konsumen dan pelanggan dianggap sebagai bukti fisik (Halim et al., 2021).
Terdapat tiga dimensi servicescape guna membangun lingkungan fisik yang
mendukung bagi perusahaan khususnya coffee shop merupakan bagian dari
ambient condition menunjukkan karakteristik lingkungan, spatial layout
and fungsioniality merujuk pada letak posisi ruang yang telah diatur rapi
untuk memfasilitasi pelanggan, sign, symbol, artifact yaitu benda-benda
yang ada di lingkungan untuk menunjukkan ciri khas suatu tempat. Ketiga
dimensi tersebut berperan dalam memengaruhi konsumen dalam
membentuk tingkat kepuasannya (Suryani Putri et al., 2023).

Kualitas pelayanan memiliki keterkaitan hubungan dengan tingkat
kepuasan konsumen serta mendorong terciptanya keterkaitan yang
mendalam antara pelanggan dan perusahaan. Selain itu, kualitas pelayanan
adalah sebuah komponen yang berperan besar dalam mendorong
keberhasilan perusahaan (Saputri & Jakfar, 2023). Pernyataan tersebut

sejalan dengan pandangan mengenai kualitas pelayanan, yang mengartikan



bahwa kualitas pelayanan adalah usaha melakukan upaya memenuhi
harapan pelanggan dan memastikan informasi tersampaikan secara cepat
dan sesuai ekspektasi mereka (Wulandari, 2020). Hasil penelitian terdahulu
yang dilakukan dari (A. S. Putri et al., 2023) menunjukkan jika kualitas
pelayanan mempunyai dampak yang signifikan terhadap kepuasan
konsumen, penyediaan pelayanan yang berkualitas pada perusahaan
tersebut dapat memberikan kepuasan kepada para pelanggannya.

Faktor selanjutnya yaitu variasi menu salah satu elemen yang memicu
pelanggan untuk melakukan pembelian variasi produk yang disediakan.
Oleh karena itu, penyediaan variasi menu makanan dan minuman
diharapkan mampu memenuhi kebutuhan pelanggan yang beragam, baik
dari segi selera maupun kesukaan terhadap bentuk dan rasa (Ramdani et al.,
2020). Fokus utama dalam pemasaran bukanlah mencari konsumen untuk
suatu produk, melainkan mengarahkan produk tersebut kepada konsumen
yang paling sesuai dengan menyediakan berbagai pilihan makanan dan
minuman, diharapkan mampu memenuhi preferensi pelanggan yang
berbeda mengenai bentuk dan rasa (Timo, 2021). Penelitian terdahulu yang
dilakukan (Aziz & Sayuthie, 2023) membuktikan adanya pengaruh
signifikan variasi menu terhadap kepuasan konsumen. Sementara hasil
penelitian tersebut memiliki perbedaan dengan penelitan (Ramdani et al.,
2020) menyatakan jika variasi menu tidak berpengaruh signifikan terhadap

kepuasan konsumen.



Beberapa faktor lainnya yaitu komunikasi interpersonal karyawan.
Dapat diartikan bahwa komunikasi interpersonal yaitu proses yang
dipahami sebagai bentuk pertukaran dan komunikasi yang dinamis serta
saling memengaruhi antar individu. Interaksi ini mencakup aktivitas dalam
menciptakan, mengirimkan, dan menginterpretasikan pesan (Kartika et al.,
2023). Dalam suatu perusahaan, kemampuan untuk menyampaikan dan
menerima pesan baik secara langsung maupun melalui perantara yang
bersifat informal dikenal sebagai komunikasi interpersonal antar karyawan.
Karena itu, semua karyawan harus saling berkomunikasi dengan baik agar
pelanggan puas (Faniasari & Manafe, 2022). Penelitian yang dilakukan
(Damayanti & Handrito, 2022) menunjukkan bahwa servicescape dan
komunikasi interpersonal memiliki pengaruh secara parsial terhadap
kepuasan pelanggan.

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh adanya research gap dalam studi-
studi sebelumnya. Menurut (Ivansyah & Derizka, 2025) variabel kualitas
pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen.
Temuan ini sejalan dengan penelitian (A. S. Putri et al., 2023) kualitas
pelayanan berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan konsumen.
Penelitian (Heri, 2025) dan (Yuniarti, 2024) juga menyatakan bahwa
servicescape dan kualitas pelayanan berpengaruh positif dansignifikan
terhadap kepuasan konsumen. Di sisi lain, penelitian oleh (Waifa Nuraprilia
et al., 2023) mengindikasikan bahwa variabel kualitas pelayanan tidak

berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Merujuk pada penelitian-



penelitian sebelumnya, ditemukan beberapa kesenjangan penelitian yang
beragam. Teridentifikasi masalah bahwa kepuasan konsumen dapat
dipengaruhi dari banyak faktor.

Terdapat perbedaan penelitian terbaru ini dengan penelitian terdahulu
oleh (Muzakqgi & Zaki, 2024) dan penelitian (K. Damayanti & Budiono,
2025) dalam meneliti servicescape dan kualitas pelayanan, Selain
menganalisis variabel independen servicescape dan kualitas pelayanan,
penelitian ini juga menambahkan variabel variasi menu dan komunikasi
interpersonal karyawan sebagai variabel tambahan yang menjadi novelty
atau kebaruan pada penelitian ini yang masih belum banyak diteliti terutama
dalam konteks bisnis coffee shop dan penelitian ini akan mengisi
kekosongan terkait meneliti bagaimana servicescape, kualitas pelayanan,
variasi menu dan komunikasi interpersonal karyawan dalam konteks
kepuasan konsumen. Hal ini merupakan suatu celah penelitian (research
gap) yang penting untuk diteliti lebih lanjut.

Berdasarkan gap riset di atas serta adanya kesenjangan dan
perbedaan penelitian sebelumnya baik dari segi tahun pelaksanaan, jumlah
sampel, jumlah variabel yang digunakan, metode analisis maupun objek
penelitian, maka penelitian ini dilakukan. Fenomena fluktuasi jumlah
pelanggan yang terlihat dari data tahun 2021-2024, di mana jumlah
pengunjung sempat naik namun kembali turun di tahun 2024 menunjukkan
bahwa kepuasan konsumen tidak hanya ditentukan oleh rasa kopi atau

makanan tetapi juga persepsi pelayanan nya yang baik yang berimplikasi
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pada kepuasan konsumen. Selain itu, dari sisi metodologi. Tidak seperti
penelitian terdahulu yang umumnya menggunakan analisis regresi linear
dengan SPSS, penelitian ini menggunakan metode Structural Equation
Modeling berbasis Partial Least Square (SEM-PLS) karena mampu
menganalisis hubungan antar variabel laten secara lebih komprehensif,
SmartPLS mampu mengukur uji validitas dan reliabilitas konstruk seperti
convergent validity, discriminant validity, dan composite reliability secara
bersamaan. Oleh karena itu, SmartPLS dianggap lebih sesuai untuk
penelitian ini yang memiliki beberapa variabel dan indikator yang saling
berkaitan. Maka dari itu peneliti melakukan studi dengan judul “Pengaruh
Servicescape, Kualitas Pelayanan, Variasi Menu Dan Komunikasi
Interpersonal Karyawan Terhadap Kepuasan Konsumen (Studi Kasus
Pada Coffee Shop Oma Uma Kota Pekalongan)”
B. Rumusan Masalah

1. Apakah Servicescape berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen?

2. Apakah Kualitas Pelayanan bepengaruh terhadap Kepuasan Konsumen?
3. Apakah Variasi Menu berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen?

4. Apakah Komunikasi Interpersonal Karyawan berpengaruh terhadap

Kepuasan Konsumen?

C. Tujuan Penelitian
1. Untuk menganalisis pengaruh Servicescape terhadap Kepuasan
Konsumen.

2. Untuk menganalisis pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan
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Konsumen.

3. Untuk menganalisis pengaruh Variasi Menu terhadap Kepuasan
Konsumen.

4. Untuk menganalisis pengaruh Komunikasi Interpersonal Karyawan

terhadap Kepuasan Konsumen.

D. Manfaat Penelitian
Hasil penelitian ini diharapkan mampu memberikan kontribusi baik
secara teoritis maupun prakis.
1. Manfaat Teoritis
Hasil penelitian ini diharapkan mampu menyampaikan informasi
yang terperinci dan jelas untuk menjadi acuan evaluasi bagi penelitian
selanjutnya yang memiliki kesamaan dalam bidang kajian.
2. Manfaat Praktis
a. Manfaat Bagi Akademik
Sebagai referensi baru dalam lingkup ekonomi, terutama
yang terkait dengan penelitian servicescape, kualitas pelayanan,
variasi menu dan komunikasi interpersonal karyawan.
b. Manfaat Bagi Peneliti
Penelitian ini diharapkan memberikan tambahan informasi dan
perspektif baru penelitian tentang pengaruh servicescape, kualitas

pelayanan, variasi menu, dan komunikasi interpersonal karyawan.
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c. Manfaat Bagi Perusahaan
Diharapkan penelitian dalam penelitian ini mampu menjaga
kepuasan konsumen serta menjadi sebagai bahan evaluasi
pengambilan kebijakan strategi oleh pihak Coffee Shop Oma Uma

Kota Pekalongan di masa yang akan datang.

E. Sistematika Pembahasan
Sistematika pembahasan dalam skripsi ini disusun secara terstruktur
agar memberikan alur berpikir yang logis, runtut, dan mudah dipahami.
Setiap bab memiliki keterkaitan satu sama lain serta menunjukkan
perbedaan mendasar dengan penelitian sejenis, terutama pada pendekatan,
variabel, dan analisis yang digunakan. Adapun sistematika pembahasannya
sebagai berikut:
BAB | PENDAHULUAN
Bab ini menjelaskan latar belakang masalah, rumusan masalah,
tujuan penelitian, manfaat penelitian, serta sistematika penulisan. Ciri khas
pada bab ini adalah peneliti menyoroti fenomena persaingan bisnis coffee
shop di Kota Pekalongan dan mengaitkannya dengan perilaku konsumen
menggunakan teori Theory of Planned Behavior (TPB) sebagai dasar
berpikir, yang menjadi pembeda dari penelitian sebelumnya..
BAB Il LANDASAN TEORI
Bab ini menguraikan teori-teori yang relevan dengan variabel
penelitian, yaitu servicescape, kualitas pelayanan, variasi menu, dan

komunikasi interpersonal karyawan terhadap kepuasan konsumen. Selain
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itu, bab ini juga menampilkan kerangka pemikiran konseptual dan hipotesis
penelitian. Perbedaan bab ini dengan penelitian terdahulu terletak pada
kombinasi variabel yang digunakan dan penerapan TPB sebagai grand
theory, yang masih jarang digunakan dalam konteks penelitian coffee shop.
BAB Il METODE PENELITIAN

Bab ini membahas jenis dan pendekatan penelitian, lokasi
penelitian, populasi dan sampel, definisi operasional variabel, teknik
pengumpulan data, serta metode analisis data. Perbedaan dengan penelitian
lain adalah penggunaan pendekatan kuantitatif dengan analisis Structural
Equation Modeling Partial Least Square (SEM-PLS) menggunakan
aplikasi SmartPLS 4.0, yang dipilih karena mampu menganalisis hubungan
antar variabel laten secara simultan dan lebih akurat dibandingkan analisis
regresi konvensional.
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN

Bab ini menyajikan hasil analisis data berdasarkan uji validitas,
reliabilitas, model fit, dan pengujian hipotesis menggunakan SEM-PLS.
Selanjutnya dilakukan pembahasan hasil penelitian dengan mengaitkan
teori dan temuan empiris. Kelebihan bab ini dibanding penelitian lain adalah
adanya penekanan pada interpretasi hasil yang dikaitkan langsung dengan
teori TPB, sehingga memberikan pemahaman lebih mendalam tentang

perilaku konsumen di Coffee Shop Oma Uma.
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BAB V PENUTUP

Bab terakhir berisi kesimpulan, keterbatasan penelitian,
implikasi, dan saran. Perbedaannya terletak pada penekanan aspek praktis
yang diarahkan untuk pelaku bisnis coffee shop agar hasil penelitian dapat

digunakan sebagai strategi peningkatan kepuasan konsumen secara nyata.



BAB Il
LANDASAN TEORI

A. Landasan Teori
1. Theory Of Planned Behavior (TPB)

Grand teori yang digunakan dalam penelitian ini adalah Theory of
planned behavior atau teori perilaku yang direncanakan, teori ini
awalnya dikemukakan oleh Ajzen tahun 1991 yang mencakup
pengembangan dari teori yang telah ada sebelumnya, yaitu Theory of
Reasoned Action (TRA) dikembangkan dengan penambahan satu
variabel yaitu perilaku control yang dirasakan. Teori of Planned
Behavior (TPB) selanjutnya diperluas dan dilanjutkan oleh Icek Ajzen
dan Martin Fishbein (Ajzen, 2012).

TPB (Theory of Planned Behavior) adalah suatu tindakan yang
dilakukan oleh individu yang dipengaruhi oleh tiga faktor. Faktor yang
pertama, yaitu behavioral belief, atau keyakinan mengenai
kemungkinan terjadinya suatu perilaku, yang juga dikenal sebagai
outcome belief, serta evaluasi pada hasil dari perilaku tersebut. Faktor
kedua, yaitu normative belief, merujuk pada keyakinan yang muncul
dari harapan normatif orang lain, seperti keluarga, teman, atau
konsultan, yang menjadi acuan dan motivasi untuk mencapai tujuan
yang diharapkan. Faktor ketiga, yaitu control belief, adalah keyakinan
individu terhadap faktor-faktor eksternal yang dapat mendukung atau

menghambat perilaku dan persepsinya, yang pada gilirannya akan
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memengaruhi tindakan yang diambil (Machrus & Purwono, 2010).

Theory of Planned Behavior merupakan suatu pendekatan yang
diaplikasikan untuk menganalisis sikap konsumen, norma subjektif,
serta persepsi konsumen terhadap kontrol perilaku. Sikap konsumen
merujuk pada penilaian individu terhadap suatu objek, apakah dianggap
positif atau negatif, serta menguntungkan atau merugikan (Tamba,
2020). Ketika seseorang tidak dapat sepenuhnya mengendalikan
kehendak mereka TPB dapat digunakan untuk mengetahui perilaku
mereka, seseorang dapat menentukan apakah seseorang akan terlibat
dalam perilaku tertentu dengan mengguanakan teori ini. Penelitian teori
TPB juga pernah diteliti oleh (A. S. Putri et al., 2023) dan (Ramdani et
al., 2020) dengan hasil penelitian teori perilaku terencana (Theory of
Planned Behavior) merupakan sebuah teori yang dipengaruhi oleh
keyakinan akan tindakan yang telah lalu dan cara seseorang merasakan
suatu objek sebagai sesuatu hal yang positif atau negatif serta
menguntungkan atau merugikan.

Hubungan Theory of Planned Behavior (TPB) dengan variabel-
variabel dalam penelitian ini yaitu servicescape, kualitas pelayanan,
variasi menu, komunikasi interpersonal karyawan dan kepuasan
konsumen yang merepresentasikan kerangka pemahaman terhadap
perilaku individu yang tidak sepenuhnya didorong oleh kehendak
pribadi, melainkan dipengaruhi oleh niat berperilaku yang terbentuk

melalui sikap terhadap perilaku, norma subjektif, dan persepsi kontrol



diri konsumen, sehingga berdampak pada pengambilan keputusan
konsumen dalam melakukan suatu tindakan, yang dalam konteks
penelitian ini berkaitan dengan sikap terhadap perilaku seseorang yang
akan cenderung mencari informasi, mengevaluasi sebelum melakukan
pembelian, sikap penilaian terhadap sesuatu perilaku tertentu untuk
mencapai kepuasan.

Servicescape memiliki hubungan dengan Theory of Planned
Behavior (TPB) dalam konteks pengaruhnya terhadap perilaku
konsumen, menurut TPB, sikap konsumen terhadap perilaku
dipengaruhi oleh keyakinan dan evaluasi mereka terhadap hasil perilaku
tersebut. Penelitian yang dilakukan oleh (Zienri, 2025) menunjukkan
bahwa servicescape yang baik dapat mempengaruhi sikap konsumen
terhadap perilaku dan meningkatkan kepuasan konsumen. Kualitas
pelayanan memiliki hubungan dengan Theory of Planned Behavior
(TPB) dalam konteks pengaruhnya terhadap perilaku konsumen.
Kualitas pelayanan yang baik dapat mempengaruhi sikap konsumen
terhadap perilaku dengan meningkatkan kepercayaan dan kepuasan
konsumen.

Variasi menu memiliki hubungan dengan Theory of Planned
Behavior (TPB) dalam konteks pengaruhnya terhadap perilaku
konsumen, variasi menu yang baik dapat mempengaruhi sikap
konsumen terhadap perilaku dengan menawarkan pilihan yang lebih

banyak dan sesuai dengan kebutuhan mereka. Penelitian yang dilakukan



oleh (Aziz & Sayuthie 2023) menunjukkan bahwa variasi menu yang
baik dapat mempengaruhi sikap konsumen terhadap perilaku dan
meningkatkan kepuasan konsumen dalam konteks restoran. Komunikasi
interpersonal memiliki hubungan dengan Theory of Planned Behavior
(TPB) dalam konteks pengaruhnya terhadap perilaku konsumen.
Komunikasi interpersonal yang efektif dapat mempengaruhi sikap
konsumen terhadap perilaku dengan meningkatkan kepercayaan dan
kepuasan konsumen. Penelitian yang dilakukan oleh (Kartika et al.,
2023) menunjukkan bahwa komunikasi interpersonal yang efektif dapat
mempengaruhi kepuasan konsumen dan meningkatkan loyalitas
mereka. Penelitian ini menggunakan kerangka kerja TPB untuk
memahami bagaimana komunikasi interpersonal mempengaruhi
perilaku konsumen.
Kepuasan Konsumen

Menurut (Pitoi et al., 2021) kepuasan konsumen adalah evaluasi atau
layanan untuk memenuhi kebutuhan pelanggan dengan memberikan
sejumlah kenikmatan kepada pelanggan. Pelanggan dapat puas dengan
tiga hal yakni nilai, kualitas, dan layanan. Sementara itu ketidakpuasan
konsumen berpotensi memengaruhi orang lain untuk tidak melakukan
pembelian di masa mendatang sehingga menyebabkan mereka beralih
ke merek. Kepuasan konsumen dapat mendorong terjadinya pembelian
dan konsumsi ulang terhadap suatu produk. Sebaliknya, ketidakpuasan

akan menimbulkan kekecewaan yang berujung pada penghentian



keputusan untuk melakukan pembelian ulang (Tampanguma et al.,
2022).

Dalam konteks coffee shop, kepuasan konsumen mencerminkan
sejauh mana pelanggan merasa puas terhadap kualitas produk seperti
rasa kopi dan makanan, layanan yang diberikan meliputi keramahan
barista, kecepatan pelayanan, suasana tempat seperti kenyamanan,
kebersihan, musik, interior, ketersediaan fasilitas seperti Wi-Fi, serta
atmosfer yang mendukung untuk bersantai atau bekerja dan kesesuaian
harga dengan nilai yang diterima, jadi kepuasan konsumen itu bukan
hanya ditentukan oleh kualitas minuman yang disajikan saja, tetapi juga
oleh keseluruhan pengalaman pelanggan selama berada di tempat
tersebut (Yusniar, 2023).

Kepuasan konsumen di coffee shop itu mencakup banyak aspek
yang terjalin erat. Mulai dari kualitas kopi yang konsisten dan sesuai
selera, pelayanan yang ramah dan sigap dari barista yang kadang bisa
mengingat pesanan favorit pelanggan, atmosfer kedai yang nyaman
dengan desain interior, musik, dan pencahayaan yang pas, hingga
kebersihan yang selalu terjaga. Semua elemen ini berkontribusi pada
pengalaman menyeluruh yang membentuk persepsi pelanggan. Ketika
semua elemen selaras dan memuaskan, pelanggan tidak hanya merasa
senang, tetapi juga merasa dihargai dan dimengerti. Pada akhirnya,
semua ini bermuara pada profitabilitas bisnis. Pelanggan yang loyal dan

puas cenderung membelanjakan lebih banyak uang per kunjungan,



entah itu mencoba makanan pendamping, membeli merchandise, atau
memilih minuman premium. Jadi, kepuasan konsumen bukan sekadar
nilai tambah, melainkan investasi krusial yang akan menentukan apakah
coffee shop bisa berkembang menjadi tempat yang dicintai dan bertahan
lama di tengah persaingan ketat (Nisa et al., 2023).

Kepuasan konsumen menjadi kunci utama dalam menciptakan
loyalitas pelanggan, rekomendasi dari mulut ke mulut, dan
keberlangsungan usaha. Oleh karena itu, pengelola coffee shop perlu
memahami kebutuhan dan keinginan konsumen serta konsisten dalam
memberikan pengalaman yang menyenangkan, upaya menciptakan
kepuasan konsumen, perusahaan perlu merancang dan mengelola suatu
sistem yang efektif guna menarik sebanyak mungkin konsumen
sekaligus mempertahankan loyalitas mereka, Sehingga, apabila
kepuasan tercapai, keuntungan akan dirasakan oleh baik konsumen
maupun produsen, jika konsumen merasa cocok dan merasa produk
yang dibutuhkan dengan produk itu, maka konsumen akan kembali
membeli lagi dengan produk yang sama. Membeli kebutuhan yang
sesuai dan melanjutkan secara terus menerus dengan cara yang secara
otomatis meningkatkan kepuasan bagi pembeli (A. Putri & Agus, 2022).

Dari beberapa pendapat diatas hal tersebut mengindikasikan bahwa
kepuasan konsumen adalah persepsi yang dialami oleh konsumen
sesudah melakukan pembelian dan memakai produk atau jasa tertentu,

pelanggan puas dan senang jika harapan mereka terpenuhi.



Indikator kepuasan konsumen terdiri dari 3 indikator menurut
Hawkins dan Lonney dikutip dalam (Yaya & Sutapa, 2022) yaitu:

a. Kesesuaiaan harapan, adalah ukuran sejauh mana kinerja produk
memenuhi ekspektasi dan pengalaman konsumen.

b. Minat berkunjung kembali, adalah keinginan untuk kembali
mengunjungi atau membeli kembali terhadap produk tersebut.

c. Kesediaan merekomendasikan, yaitu bentuk kesiapan konsumen
untuk menyarankan produk yang sudah mereka gunakan bagi
keluarga atau teman, didorong oleh kepuasan terhadap kualitas
pelayanan yang disediakan.

Kepuasan konsumen dalam pandangan Islam, mendorong
konsumen muslim untuk bersikap adil dan qana’ah atau merasa cukup,
dalam Islam konsep kepuasan terkait erat dengan keimanan yang
mendorong rasa syukur, serta memperhatikan aspek-aspek seperti
konsumsi barang atau jasa yang harus halal, tidak mengandung riba dan
tidak berlebih-lebihan. Dalam konteks Islam kepuasan konsumen tidak
hanya diukur dari terpenuhinya kebutuhan dan keinginan material
semata, tetapi juga melibatkan nilai-nilai spiritual dan etika, seperti
kejujuran, keadilan, amanah, dan keberkahan dalam transaksi sehingga
hubungan antara kepuasan konsumen dan ajaran Islam tercermin dalam
bagaimana produsen dan penjual memperlakukan konsumen dengan
adil, memberikan produk yang halal dan baik tidak menipu dalam

kualitas, serta menjaga niat berbisnis tidak semata-mata demi



keuntungan duniawi, tetapi juga sebagai bentuk ibadah kepada Allah
dengan demikian, kepuasan konsumen dalam Islam tidak hanya berarti
pelanggan merasa puas secara lahiriah, tetapi juga merasa tenang dan
diberkahi karena produk atau jasa yang diterima sesuai dengan nilai-
nilai syariat yang dianut, yang pada akhirnya menciptakan sistem
ekonomi yang lebih etis, berkelanjutan, dan penuh tanggung jawab
sosial (Wiryada, 2023). Sebagaimana yang Allah katakan di surat At-
Taubah ayat 59:
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Artinya: “Jikalau mereka sungguh-sungguh ridha dengan apa yang

diberikan Allah dan Rasul-Nya kepada mereka, dan berkata:
"Cukuplah Allah bagi kami, Allah akan memberikan
sebagian dari karunia-Nya dan demikian (pula) Rasul-Nya,
sesungguhnya kami adalah orang-orang yang berharap
kepada Allah," (tentulah yang demikian itu lebih baik bagi
mereka).”

Berdasarkan ayat tersebut, dapat dijelaskan bahwa sama halnya
dengan sikap sabar yang diajarkan dalam ayat ini, dalam dunia bisnis
atau layanan pelanggan, ketekunan dan kesabaran sangat penting dalam
menghadapi keluhan atau ketidakpuasan pelanggan. Ketika pelanggan
merasa tidak puas, jika perusahaan atau penyedia layanan bisa sabar dan
berusaha mencari solusi kepuasan pelanggan bisa tercapai, dalam surat
ini mengajarkan pentingnya kesabaran, ketulusan dan memberikan yang

terbaik untuk menciptakan kepuasan pelanggan (Wiryada, 2023).

3. Servicescape



Menurut (Naninsih & Alam, 2022) servicescape adalah cara
pelanggan menampilkan diri mereka sendiri dan aspek lain dari
pengalaman mereka dalam suatu layanan atau lingkungan layanan serta
kesan yang diberikan panca indera mereka terkait erat dengan
lingkungan fisik. lingkungan layanan. Pelanggan akan puas dan
kemungkinan besar akan kembali lagi jika lingkungan sekitar nyaman.

Bukti fisik atau lingkungan fisik lokasi layanan suatu bisnis, yang
diperuntukkan untuk tempat memberikan layanan terkait interaksi
dengan konsumen dan pelanggan, menggunakan objek berwujud
apapun untuk berkomunikasi atau mendukung layanan dan peran
layanan, disebut sebagai lingkungan fisik (servicescape) (Halim et al.,
2021). Servicescape yaitu lingkungan atau suasana yang diciptakan
secara alami oleh manusia, lingkungan fisik yang berperan dalam
membentuk persepsi konsumen terhadap citra perusahaan dimana
pelayanan diberikan merupakan tempat dimana pelaku usaha dan
pelanggan berinteraksi, berkaitan sama puas dengan konsumen
(Nilawati, 2021).

Dari beberapa pendapat diatas, dapat disimpulkan bahwa
servicescape adalah lingkungan fisik tempat layanan diberikan merujuk
pada desain fisik dan lingkungan tempat yang tersedia, yang
mempengaruhi pengalaman dan persepsi pelanggan terhadap layanan
tersebut.

Indikator servicescape adalah ukuran dimensi servicescape



menurut Lovelock & Mussry dalam kutipan (Mulyandi et al., 2023) ada
3 meliputi:
a. Kondisi ambient (sekitar)

Ciri-ciri lingkungan pelayanan sesuai dengan panca indera.
Tanpa disadari, lingkungan seseorang dapat mempengaruhi
mempengaruhi hal ini, mempengaruhi mood konsumen yang mereka
rasakan. Subdimensi kondisi lingkungan adalah musik, bau, warna,
pencahayaan, suhu udara dan kebisingan.

b. Pengaturan spasial dan fungsional

Mengacu pada bagaimana perabotan dan perlengkapan ditata
dan seberapa besar hal tersebut dapat membantu para tamu.
Menikmati ~ pengalaman  mereka. Istilah  "fungsionalitas"
menggambarkan kapasitas item-item ini untuk membuat transaksi
layanan asitas item-item ini untuk lebih mudah diselesaikan.
Perencanaan baik secara spasial maupun fungsional untuk
memungkin penyediaan dan konsumsi layanan.

c. Simbol atau dekorasi

Merupakan dekorasi yang menyampaikan dan memperkuat citra
atau suasana tertentu dan mengarahkan pengunjung menuju lokasi
yang diinginkan, dikenal sebagai simbol dan artefak. Meskipun
tidak terlalu terang-terangan seperti tanda, elemen lain dari
lingkungan. layanan memberikan petunjuk implisit kepada

pelanggan tentang tujuan dan standar suatu lokasi.



Servicescape mempunyai peranan melayani berbagai tujuan
sekaligus, sehingga pemasar layanan perlu memahaminya. Diantara
peran tersebut adalah:

a. Package servicescape adalah alat yang digunakan untuk merangkum
layanan yang diberikan dan menyampaikan kepada klien gambaran
penyedia layanan.

b. Fasilitator Servicescape memainkan fungsi penting sebagai
mediator dalam interaksi yang terjadi antara evaluasi akhir layanan,
pengalaman pelanggan menerimanya, dan kesan mereka terhadap
layanan tersebut baik saat layanan disediakan maupun setelah
mereka menggunakannya.

c. Socializer dengan menyampaikan nilai, konvensi, perilaku, peran,
dan pola hubungan dalam desain servicescape antara tenaga kerja
dan konsumen, juga berkontribusi pada proses sosialisasi.

d. Pembuat pembeda, dengan menggunakan gaya arsitektur guna
menunjukkan macam layanan yang diberikan dan segmen pasar
yang akan ditangani (Ardianto et al., 2021).

Servicescape menurut perspektif Islam, merujuk pada konsep desain
lingkungan fisik yang mendukung pengalaman pelanggan dalam
layanan yang memperhatikan faktor-faktor kebersihan, kenyamanan,
estetika, dan fungsionalitas. Islam sangat menekankan pentingnya
kebersihan dan rapih, baik dalam konteks pribadi maupun dalam

lingkungan sekitar karena kebersihan itu sebagian dari iman,



selanjutnya fungsi dan kesesuaian ruang, dalam Islam setiap tempat atau
ruang harus memiliki tujuan dan fungsi yang jelas untuk berbagai
aktivitas tanpa mengorbankan tujuan dari pelayanan itu sendiri
(Shakinah et al., 2024). Konsep selanjutnya kenyamanan dan keamanan,
seperti yang dikatakan pada surat Al-A’raf ayat 31:
1 i nal Gl W A0 158508 95 1530505 155 antia 08 Sie a5 158 53 G

Artinya: Hai anak Adam, pakailah pakaianmu yang indah di setiap

(memasuki) masjid, makan dan minumlah, dan janganlah

berlebih-lebihan. Sesungguhnya Allah tidak menyukai orang-

orang yang berlebih-lebihan.

Dalam surat ini mengajarkan pentingnya kebersihan dan kerapihan
beribadah. Hal ini relevan dengan servicescape karena kebersihan dan
kenyaman adalah faktor penting dalam desain lingkungan pelayanan,
dalam konteks servicescape ini berarti menciptakan lingkungan yang
tidak berlebihan seperti desain interior yang terlalu ramai atau dekorasi
yang berlebihan karena dalam Islam, Allah SWT melarang kita dalam
hal-hal yang berlebihan (Shakinah et al., 2024)

. Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan merupakan usaha untuk memenuhi kebutuhan
dan harapan konsumen dan akurasi dalam penyampaian untuk mencapai
ekspektasi konsumen. Kualitas pelayanan mencakup seluruh unsur yang
berkaitan pada upaya memenuhi kebutuhan pelanggan dan memenuhi
harapan pelanggan secara efisien dan efektif (Wulandari, 2020).

Sebagaimana yang dikatakan (Rahayu et al., 2024) kualitas pelayanan



berarti penyedia jasa memberikan layanan yang sempurna untuk
memenuhi keinginan pelanggan dan dengan ketepatan yang bisa
memenuhi harapan pelanggan. Jika layanan memenuhi harapan
pelanggan, maka layanan itu diyakini memiliki kualitas yang baik,
sebaliknya jika layanan tidak memenuhi harapan pelanggan, maka
layanan tersebut dianggap memiliki kualitas yang buruk.

Kualitas pelayanan ini bukan sekadar tentang seberapa enak kopi
yang disajikan, melainkan keseluruhan pengalaman yang diterima
pelanggan sejak mereka melangkah masuk hingga meninggalkan ruang
coffee shop. Pelayanan yang berkualitas tinggi secara langsung
memengaruhi loyalitas pelanggan, citra merek, pendapatan, dan bahkan
efisiensi operasional coffee shop, kualitas pelayanan menjadi pembeda
utama. Banyak coffee shop menjual produk serupa, tetapi pelayanan
yang luar biasa misalnya, barista yang mengingat pesanan favorit
pelanggan atau memberikan rekomendasi yang personal menciptakan
nilai tambah yang signifikan. Hal ini tidak hanya mempertahankan basis
pelanggan yang ada tetapi juga menarik pelanggan baru, yang pada
akhirnya meningkatkan volume penjualan dan keuntungan secara
keseluruhan (Djatola & Hilal, 2023). Coffee shop yang mengutamakan
kualitas pelayanan cenderung lebih terbuka terhadap masukan dan
keluhan pelanggan. Ini mendorong mereka untuk terus berinovasi, baik
dalam menu misalnya, memperkenalkan minuman baru berdasarkan

permintaan pelanggan, maupun dalam cara mereka berinteraksi.



Kemampuan untuk mendengarkan dan beradaptasi ini memastikan
coffee shop tetap relevan dengan preferensi pelanggan yang terus
berubah, menjamin kesuksesan jangka panjang dan posisi yang kuat di
pasar, strategi yang efektif dalam kualitas pelayanan juga melibatkan
manajemen harapan pelanggan. Ini bukan berarti menurunkan harapan,
tetapi memastikan bahwa janji yang diberikan realistis dan dapat
dipenuhi. Komunikasi yang jelas dan transparan mengenai apa yang
dapat diharapkan pelanggan, termasuk batasan atau kendala, dapat
mencegah kekecewaan di kemudian hari. Ketika terjadi kendala,
proaktif dalam mengkomunikasikan penundaan atau masalah dan
menawarkan solusi alternatif akan jauh lebih baik daripada membiarkan
pelanggan menunggu dalam ketidakpastian (Wijayanti & Setyawan,
2024).

Dari berbagai penjelasan diatas, dapat diartikan bahwa kualitas
pelayanan adalah tingkat kepuasan konsumen pada layanan yang
diberikan, mencakup faktor keandalan, responsivitas, perhatian, dan
konsistensi dalam memenuhi kebutuhan pelanggan.

Menurut (Masili et al.,, 2022) indikator kualitas pelayanan ada 5,
diantaranya adalah:

a. Bukti Langsung (tangibles) meliputi fasilitas fisik, perlengkapan,
pegawai, dan sarana komunikasi.
b. Keandalan (reliability) yaitu kemampuan memberikan pelayanan

yang dijanjikan dengan segera, akurat, dan memuaskan.



c. Daya Tanggap (responsiveness) yaitu keinginan para staf dan
karyawan untuk membantu para pelanggan dan memberikan
pelayanan dengan tanggap.

d. Jaminan (assurance) mencakup pengetahuan, kemampuan,
kesopanan, dan sifat yang dapat dipercaya yang dimiliki para staf,
bebas dari bahaya, risiko, atau keragu-raguan.

e. Empati, meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan,
komunikasi yang baik, perhatian pribadi, dan memahami kebutuhan
para pelanggan.

Kualitas pelayanan pada perspektif islam sebagai agama yang
rahmatan lil ‘alamain mengelola seluruh bidang kehidupan yang
tercermin dalam sifat Rasulullah, Nabi Muhammad tidak menjalankan
amanah kepemimpinannya seperti seorang raja yang berjarak dengan
rakyatnya. Beliau justru memaknai kepemimpinan sebagai bentuk
pelayanan, di mana seorang pemimpin adalah pelayan bagi umat. Oleh
karena itu, meneladani sikap Rasulullah seharusnya mendorong setiap
muslim untuk dengan senang hati melayani sesama, karena hal tersebut
merupakan panggilan nurani sekaligus mencerminkan jati diri umat
Islam (Rahim et al., 2022).

Suatu perusahaan melakukan pelayanan dengan tujuan untuk
memenuhi kebutuhan pelanggan dan memberikan kepuasan kepada
mereka. Agama Islam, yang dikenal sebagai agama rahmatan lil'alamin,

memiliki kemampuan untuk menyatukan dan melindungi setiap



individu dalam berbagai cara, kualitas pelayanan melampaui sekadar
kepuasan pelanggan ia adalah manifestasi dari akhlak mulia dan bagian
tak terpisahkan dari ibadah, berakar pada konsep ihsan, yaitu melakukan
sesuatu dengan sebaik-baiknya seolah-olah Allah melihat kita. Dengan
demikian, setiap individu yang memeluk agama Islam diharuskan untuk
berperilaku baik terhadap sesama makhluk ciptaan Allah SWT setiap
saat (Rahim et al., 2022).

Pernyataan ini sejalan dengan apa yang Allah SWT katakan di QS.
Al-lsro’ ayat 7.yakni :

Saaal) 10005 26385 19 55a Y1 805 1 136 T AL )3 R ST Al )
a1 5le 155805 358 0% 63180 1K
Artinya : “Jika kamu berbuat baik (berarti) kamu berbuat baik bagi
dirimu sendiri dan jika kamu berbuat jahat, maka (kejahatan)
itu bagi dirimu sendiri, dan apabila datang saat hukuman bagi
(kejahatan) yang kedua, (kami datangkan orang-orang lain
untuk menyuramkan mukamuka dan mereka mask ke dalam
masjid, sebagaimana musuh-musuh mu memasukinya pada
kali pertama dan untuk membinasakan sehabis-habisnya apa
saja yang mereka kuasai”. (QS. Al-Isro’:7)

Ayat diatas menjelaskan bahwa jika seseorang menjalankan
kebaikan disertai niat ikhlas karena Allah, maka kebaikan itu senantiasa
kembali kepada kita sendiri, namun jika seseorang menjalankan
kejahatan, maka kejahatan akan kembali kepada orang itu sendiri.
Selaras dengan pemaparan ayat di atas, bahwa ajaran Islam menekankan

pentingnya bersikap baik dan berakhlak mulia terhadap seluruh

makhluk ciptaan Allah. Pada hubungannya dengan bidang usaha,



apabila seseorang melakukan bisnis baik berwujud barang atau
pelayanan jasa dan mengharapkan hasil bisnis yang baik harusnya
memberikan pelayanan yang terbaik kepada nasabah, maka hal tersebut
akan menjadi salah satu alasan nasabah menjadi loyal terhadap
perusahaan (Tho’in, 2020).

. Variasi Menu

Variasi menu adalah proses membuat hidangan baru yang
diperlukan dengan menyajikan berbagai jenis makanan dan minuman
pada menu yang dapat disesuaikan untuk memenuhi Kkeinginan
pelanggan yang berbeda mengenai rasa serta preferensi mengenai hal
tampilan atau selera (Muli & Hijriyantomi, 2023). Variasi menu dalam
konteks coffee shop mengacu pada keberagaman jenis makanan dan
minuman yang ditawarkan kepada pelanggan sebagai bagian dari
strategi untuk memenuhi beragam kebutuhan dan preferensi konsumen,
dalam industri coffee shop yang sangat kompetitif, variasi menu tidak
hanya berfungsi sebagai pelengkap, tetapi menjadi elemen utama dalam
membentuk identitas merek dan menciptakan pengalaman pelanggan
yang berkesan (Khong & Tandiwan, 2024).

Coffee shop masa kini tidak hanya menyajikan berbagai jenis kopi
seperti espresso, americano, cappuccino, latte, dan cold brew, tetapi
juga memperluas pilihan dengan minuman non-kopi seperti teh herbal,
cokelat panas, matcha latte, jus segar, hingga minuman musiman seperti

pumpkin spice latte atau minuman berbasis oat milk yang sedang tren,



makanan juga menjadi bagian penting dari variasi menu, mulai dari kue-
kue seperti croissant, muffin, dan brownies, hingga makanan berat
seperti sandwich, pasta, salad, dan menu sarapan sehat (Amalia et al.,
2024).

Keberagaman ini bertujuan tidak hanya untuk meningkatkan
kepuasan pelanggan, tetapi juga untuk memperluas segmentasi pasar
dan meningkatkan waktu kunjungan serta pembelian per transaksi.
Dalam perspektif bisnis, variasi menu menjadi strategi diferensiasi atau
strategi pembeda produk yang memungkinkan coffee shop untuk tampil
unik dibandingkan pesaingnya (Amalia et al., 2024). Salah satu faktor
yang mendorong minat konsumen untuk melakukan pembelian adalah
keberagaman produk yang ditawarkan. Oleh karena itu, dengan
menyediakan hidangan makanan dan minuman yang beragam,
diharapkan mampu mewujudkan harapan pelanggan yang berbeda
dalam hal selera dan kesukaan mereka terhadap bentuk atau rasa
(Ramdani et al., 2020).

Berdasarkan berbagai penjelasan di atas, dapat disimpulkan bahwa
variasi menu merupakan ragam pilihan makanan yang disediakan oleh
pelaku usaha kuliner guna memudahkan pelanggan dalam memenuhi
kebutuhannya secara bersamaan. Variasi menu ini dapat dibedakan
berdasarkan resep masakan, metode pengolahan, bahan baku yang
digunakan, hingga jenis hidangan yang disajikan.

Indikator variasi menu menurut (Kusumawaty, 2021) dibagi



menjadi tiga yakni :

a. Rasa: Persepsi indera terhadap rangsangan dari sistem saraf, seperti
rasa manis, pahit, maupun asam.

b. Aroma: Tanggapan terhadap hidangan yang mampu memengaruhi
pilihan pelanggan.

c. Bentuk: Metode pemotongan komponen makanan yang beragam.

Variasi menu dalam perspektif Islam, ketentuan mengenai makanan
telah diatur sedemikian rupa agar umat muslim terhindar dari hal-hal
yang diharamkan. Allah SWT menciptakan seluruh isi bumi sebagai
sarana bagi manusia untuk memilih yang memenuhi syarat halal dan
baik, tanpa mengikuti jejak setan yang senantiasa menggoda umat
muslim menuju kesesatan. Penting bagi seorang muslim untuk
memperhatikan makanan berdasarkan kualitas dan kebaikannya, Islam
mengajarkan  orang-orangnya untuk tidak  berlebihan dan
menyeimbangkan antara kebutuhan spiritual dan fisik (Hakim Lubis &
Muazzul, 2023).

Konsep variasi menu yang sehat dan seimbang juga selaras dengan
ajaran Islam yang menekankan prinsip wasathiyah keseimbangan dan
menjauhi israf atau berlebihan. Rasulullah SAW sendiri dikenal
sederhana dalam pola makannya namun tetap mengonsumsi makanan
yang berbeda dari waktu ke waktu, seperti kurma, roti gandum, susu,
madu, daging, dan buah-buahan. Hal ini menunjukkan bahwa Islam

mendukung variasi dalam makanan asalkan tidak menimbulkan



kemewahan berlebihan atau pemborosan. Selain itu, menjaga
keragaman menu yang bernutrisi juga termasuk bagian dari menjaga
amanah tubuh yang telah Allah titipkan. Islam memandang tubuh
manusia sebagai titipan yang harus dirawat, dan salah satu bentuk
perawatannya adalah dengan memperhatikan asupan makanan. Dengan
demikian, mengatur variasi menu bukan hanya soal selera, tapi juga
bagian dari ibadah, wujud syukur, serta usaha menjaga kesehatan fisik
dan spiritual sesuai tuntunan syariat (Syaifullah et al., 2025).
Sebagaimana firman Allah dalam surat Al-Bagarah ayat 168:
G 3 28020 SL il 158 Y TEL S a1 b e 15 0 6L

Artinya : "Wabhai seluruh manusia, makanlah makanan yang halal dan

baik yang tersedia di bumi, dan janganlah mengikuti

langkah-langkah setan, karena sesungguhnya setan adalah

musuh yang nyata bagi kalian”

Allah memerintahkan kepada orang-orang beriman agar senantiasa
mengonsumsi makanan yang halal dan baik. Makanan yang halal dan
baik tidak hanya bermanfaat bagi kesehatan jasmani dan rohani, tetapi
juga dapat mendorong seseorang untuk meningkatkan kualitas

ketakwaan serta menumbuhkan rasa syukur kepada Allah SWT (Hakim

Lubis & Muazzul, 2023).

. Komunikasi Interpersonal Karyawan
Komunikasi antar pribadi sebagai antara orang-orang secara tatap

muka, yang memungkinkan setiap pesertanya menangkap reaksi orang



lain secara langsung, baik secara verbal ataupun nonverbal (Damayanti
& Handrito, 2022). Komunikasi interpersonal merupakan salah satu
bentuk komunikasi yang dilakukan secara langsung antara penyampai
pesan dan penerima pesan melalui tatap muka. Dalam prosesnya,
komunikasi ini memungkinkan terjadinya umpan balik secara langsung
tanpa mengurangi makna maupun tujuan dari informasi yang
disampaikan (Sunardiyah et al., 2022).

Komunikasi interpersonal berfungsi sebagai sarana pembelajaran
yang dapat membangun hubungan yang baik, sehingga membantu
menyampaikan pengaruh positif kepada pelanggan. Pentingnya
komunikasi interpersonal perlu dipahami karena memberikan sejumlah
manfaat, antara lain mempererat hubungan antar individu yang
sebelumnya tidak saling mengenal hingga terjalin kedekatan secara
pribadi menyampaikan perasaan atau informasi penting kepada individu
lain serta memberikan pengaruh signifikan dalam proses saling
mengenal, yang selanjutnya menjadi media pembelajaran dalam
mengembangkan kepekaan, kepedulian, dan empati terhadap sesama
(Andriani, 2023).

Dalam keseharian operasional, karyawan coffee shop dituntut untuk
mampu menjalin komunikasi yang efektif, baik antar sesama rekan kerja
maupun dengan atasan dan pelanggan, komunikasi interpersonal ini
mencakup  kemampuan untuk mendengarkan secara  aktif,

menyampaikan pesan dengan jelas, serta menunjukkan empati dalam



interaksi sehari-hari. Ketika seorang barista berkoordinasi dengan staf
dapur untuk menyiapkan pesanan atau memberikan informasi kepada
kasir mengenai permintaan khusus pelanggan, keterampilan komunikasi
yang baik menjadi penentu kelancaran alur kerja dan kepuasan
konsumen. Di sisi lain, komunikasi yang terbuka dan positif antar
karyawan menciptakan suasana kerja yang suportif dan menyenangkan,
yang pada akhirnya berdampak langsung pada semangat kerja dan
loyalitas terhadap perusahaan (Z. F. Putri, 2024).

Komunikasi interpersonal juga berperan dalam membentuk
identitas merek melalui interaksi yang ramah, personal, dan konsisten.
Bila karyawan mampu membangun hubungan yang baik satu sama lain,
maka budaya kerja yang kolaboratif dan inklusif dapat tumbuh,
membuat setiap individu merasa dihargai dan didengarkan. Hal ini tidak
hanya menciptakan efisiensi operasional, tetapi juga memperkuat ikatan
emosional antara karyawan dan tempat mereka bekerja. Oleh karena itu,
komunikasi interpersonal bukan sekadar alat pertukaran informasi,
tetapi menjadi pondasi utama dalam menciptakan dinamika kerja yang
sehat dan mendukung pertumbuhan coffee shop sebagai bisnis yang
berbasis pada hubungan manusia (Deni et al., 2025).

Berdasarkan uraian yang telah disampaikan sebelumnya, dapat
disimpulkan bahwa komunikasi interpersonal karyawan ialah interaksi
dan pertukaran informasi antara individu di lingkungan kerja, yang

bertujuan untuk membangun hubungan yang efektif, meningkatkan



kerja sama, dan mencapai tujuan bersama dalam organisasi.
Komunikasi interpersonal yang efektif menurut (Irfal, 2021)

memiliki 5 indikator, yakni sebagai berikut :

a. Keterbukaan (openness) hal ini dapat meningkatkan efektivitas
dalam pelaksanaan komunikasi interpersonal. Melalui sikap
terbuka, setiap pihak yang terlibat akan merespons informasi yang
diterima dengan sikap positif dan penuh penerimaan.

b. Empati (empathy) yaitu suatu proses di mana individu yang terlibat
dalam komunikasi mampu memahami dan merasakan apa yang
dirasakan oleh lawan bicaranya, serta menangkap makna dari
perasaan  tersebut. selanjutnya, individu tersebut dapat
menyampaikan kembali pemahaman itu dengan penuh kepekaan,
sehingga tercermin sikap empati dan pengertian terhadap kondisi
emosional lawan bicara.

c. Dukungan  (supportiveness) mampu membangun suasana
keterbukaan selama berlangsungnya proses komunikasi, dengan
tujuan untuk mendorong terwujudnya komunikasi yang jelas.

d. Rasa Positif (possitiveness) mampu membentuk suasana
komunikasi yang positif, di mana setiap pihak terkait dapat
menunjukkan sikap yang mendukung baik untuk diri kita maupun
orang lain. Hal ini mendukung orang lain untuk lebih aktif
berpartisipasi sepanjang komunikasi itu terjadi.

e. Kesetaraan (equality) mendorong para pihak yang ikut serta dalam



komunikasi untuk saling merasa dihargai dan dianggap penting oleh

sesama.

Dalam perspektif Islam, komunikasi interpersonal merupakan
fitrah yang melekat pada diri manusia. Melalui komunikasi, seseorang
dapat membina hubungan baik antar sesama makhluk hidup dan juga
dengan Tuhan, komunikasi interpersonal yang baik menurut ajaran
Islam juga mencakup sikap saling menasehati dalam kebaikan dan
kesabaran. Ketika seorang karyawan melihat rekannya melakukan
kesalahan, ia hendaknya menasehati dengan cara yang bijaksana dan
penuh kasih sayang, bukan dengan celaan atau penghinaan. Ini adalah
manifestasi dari prinsip amar ma'ruf nahi munkar (mengajak kepada
kebaikan dan mencegah kemungkaran) yang relevan dalam setiap aspek
kehidupan, termasuk di tempat kerja. Demikian pula, kesediaan untuk
mendengarkan dengan seksama saat rekan berbicara adalah bentuk
penghargaan dan cerminan adab Islami yang tinggi dalam
berkomunikasi (Z. F. Putri, 2024). Oleh karena itu, komunikasi
seharusnya berlandaskan pada tuntunan Al-Qur’an agar mampu
menumbuhkan keimanan, serta menjadikan seseorang dihormati dan
dihargai sesama orang lain (Syafriani et al., 2022).

Sebagai sebuah proses yang sangat penting, komunikasi sudah
sepatutnya mendapatkan perhatian yang serius. Komunikasi yang
efektif akan tercapai apabila baik penyampai pesan komunikator

maupun penerima pesan komunikan memahami isi pesan secara tepat.



Dengan demikian, tidak terjadi perbedaan makna, karena pada
hakikatnya pesan yang baik harus disampaikan dengan cara yang baik
pula, sesuai dengan tuntunan yang terdapat dalam Al-Qur’an (Andriani,

2023).



B. Telaah Pustaka

Telaah pustaka dalam penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi keterkaitan antara penelitian-penelitian yang telah

dilakukan sebelumnya dengan penelitian yang akan dilaksanakan oleh penulis. Variabel-variabel yang digunakan dalam

penelitian ini diadopsi dari hasil penelitian terdahulu, kemudian dimodifikasi dan disesuaikan oleh penulis sesuai dengan

kebutuhan kajian yang dilakukan.

Tabel 2. 1 Penelitian Relevan

No | Nama & Tahun | Judul Jurnal Hasil Riset Variabel Persamaan Perbedaan Sumber
1. | (Ilvansyah & Pengaruh Hasil penelitian ini (X1) Harga Persamaan Tempat Jurnal
Derizka, 2025) | Harga dan adalah variabel (X2) Kualitas | terletak di penelitian PERKUSI:

Kualitas independen harga Pelayanan variabel yang akan Pemasaran,
Pelayanan (X1) berpengaruh (YY) Kepuasan | independen dilakukan Keuangan dan
terhadap positif dan signifikan | Konsumen kualitas berbeda, Sumber Daya
Kepuasan terhadap kepuasan pelayanan, adanya Manusia
Konsumen konsumen (), variabel perbedaan Volume 5,
pada Busu Kualitas Pelayanan dependen variabel Number 2,
Coffee (X2) berpengaruh kepuasan independen April, 2025,
Pamulang positif dan signifikan konsumen, dan | harga pp. 470-482 P-
Ivansyah terhadap Kepuasan tahun ISSN

Konsumen (Y)

penelitian yaitu
tahun 2025




No | Nama & Tahun | Judul Jurnal Hasil Riset Variabel Persamaan Perbedaan Sumber
2. | (K. Damayanti | Pengaruh Hasil penelitian (X1) Persamaan Tempat J-CEKI: Jurnal
& Budiono, | Servicescape, | menunjukan variabel | Servicescape terletak di penelitian Cendekia
2025) Persepsi servicescape tidak (X2) Persepsi | variabel yang akan limiah Vol .4,
Harga, dan berpengaruh oleh Harga independen dilakukan No.3, April
Kualitas kepuasan kosumen, (X3) Kualitas | servicescape, berbeda, 2025
Pelayanan persepsi harga Pelayanan kualitas adanya Pengaruh
Terhadap dipengaruhi oleh (YY) Kepuasan | pelayanan, perbedaan
Kepuasan kepuasan konsumen, Konsumen variabel variabel
Konsumen di | dan kualitas pelayanan dependen independen
Interaksi dipengaruhi oleh kepuasan persepsi harga
Space Coffee | kepuasan konsumen. konsumen, dan
tahun
penelitian yaitu
tahun 2025
menggunakan
alat statistic
Smart-PLS
3. (Devi & Pengaruh Penelitian ini (X1) Fasilitas | Persamaan Objek tempat | Jurnal Fokus
Untung, 2022) | Fasilitas, menunjukkan Kualitas | (X2) Kualitas | terletak pada Penelitian Ekonomi,
Kualitas pelayanan Pelayanan variabel yang Manajemen,
Pelayanan, berpengaruh positif (X3) Promosi | kualitas dilakukan, Bisnis dan
Dan Promosi dan signifikan (Y) Kepuasan | pelayanan, tahun Akuntansi
Terhadap terhadap kepuasan Konsumen dan variabel penelitian
Kepuasan konsumen. Artinya kepuasan yang
semakin unggul konsumen berbeda,
Konsumen kualitas pelayanan adanya
(Studi Kasus yang diberikan kepada penambahan
Pada Coffee konsumen Coffe Shop variabel




No | Nama & Tahun | Judul Jurnal Hasil Riset Variabel Persamaan Perbedaan Sumber
Shop di Kota di kota Semarang, komunikasi
Semarang) Promosi tidak interpersonal
berpengaruh terhadap karyawan
kepuasan konsumen. pada
penelitian
yang akan
dilakukan

4. | (Pribadi A. B., | Pengaruh Hasil analisis data (X1) Terletak di Objek tempat | Jurnal lImu

2025) Komunikasi pada uji hipotesis Komunikasi variabel penelitian, Sosial dan
Interpersonal membuktikan bahwa | Interpersonal independen dan | tahun Pendidikan
Barista Ho ditolak karena Barista () dan dependen | penelitian, (JISIP)
Terhadap nilai signifikansi lebih | Kepuasan kepuasan dan adanya
Kepuasan kecil dari 5%, Konsumen konsumen. penambahan
Pelanggan sehingga Ha diterima variabel ,

Pada Coffee yaitu ada pengaruh servicescape,
House komunikasi kualitas
Kembali Ke interpersonal barista pelayanan
Kala (variabel X) terhadap variasi menu
kepuasan pelanggan pada
pada coffee house penelitian
Kembali ke Kala yang akan
(variabel dilakukan.

5. | Nandawidani & | Pengaruh Variabel variasi menu | (X1) Variasi Persamaan Tempat Arus Jurnal
Silitonga, Variasi Menu, | memiliki pengaruh Menu terletak pada penelitian Sosial dan
(2024) Harga, dan terhadap kepuasan (X2) Harga variabel yang akan Hummaniora

Lokasi pelanggan, harga tidak | (X3) Lokasi independen dilakukan (AJSH) Vol .4
terhadap berpengaruh terhadap | dan variasi menu berbeda, No0.3 Tahun
Kepuasan kepuasan pelanggan, dan dependen | tahun 2024




No | Nama & Tahun | Judul Jurnal Hasil Riset Variabel Persamaan Perbedaan Sumber
Pelanggan di lokasi tidak (YY) Kepuasan | kepuasan penelitian
Kesiangan berpengaruh terhadap | Pelanggan pelanggan. berbeda,
Coffee X Fat kepuasan pelanggan, adanya
Boy Club variasi menu, harga, perbedaan
Batam dan lokasi variabel

berpengaruh secara independen
simultan terhadap harga dan
kepuasan pelanggan lokasi.

di Kesiangan Coffee

X Fat Boy Club

Batam.

6. | Savira & Pengaruh Hasil penelitian ini (X1) Variasi Persamaan Lokasi Arus Jurnal
Silitonga, Variasi Menu, | menunjukkan pada Menu pada variabel penelitian Sosial dan
(2024) Kualitas variabel variasi menu | (X2) Kualitas | independen yang akan Humaniora (

Makanan dan | tidak berpengaruh Makanan variasi menu dilakukan AJSH ) Vol .4
Kualitas secara siginifikan (X3) Kualitas | dan kualitas berbeda, No 3 Tahun
Pelayanan terhadap kepuasan Pelayanan pelayanan dan | tahun 2024
terhadap pelanggan, kualitas dan variabel penelitian
Kepuasan makanan tidak (YY) Kepuasan | dependen berbeda,
Pelanggan berpengaruh secara Pelanggan kepuasan terdapat
Coffe Ribox singifikan terhadap pelanggan. variabel
Samarinda kepuasan pelanggan, independen

kualitas pelayanan yang berbeda

berpengaruh terhadap pada

kepuasaan pelanggan. penelitian

yaitu variabel




No | Nama & Tahun | Judul Jurnal Hasil Riset Variabel Persamaan Perbedaan Sumber
kualitas
makanan.

7. | (Nurul, 2024) | Pengaruh daya | F hitung sebesar (X1) Daya Pada variabel Tempat Jurnal
tanggap dan 27,302 lebih besar Tanggap dependen penelitian Masharif al-
lokasi terhadap | daripada nilai F tabel | (X2) Lokasi kepuasan yang akan Syariah: Jurnal
kepuasan yaitu 2,680. Sehingga | (YY) Kepuasan | pelanggan. dilakukan Ekonomi dan
pelanggan di menunjukkan Ho pelanggan berbeda, Perbankan
coffee shop diterima dan Ha tahun Syariah
Dazed ditolak. Dimaknai penelitian

bahwa terdapat berbeda,
pengaruh Daya terdapat
Tanggap dan Lokasi variabel
terhadap Kepuasan independen
Pelanggan. yang berbeda
pada
penelitian
yaitu variabel
daya tanggap
dan lokasi.

8. (Permada Tegar | Pengaruh Variabel Fasilitas (X1) Fasilitas | pada variabel Tempat Wawasan:
Reczy Agil, | Fasilitas dan (X1) secara parsial (X2) Lokasi dependen penelitian Jurnal IImu
2024) Lokasi berpengaruh (Y) Kepuasan | kepuasan yang akan Manajemen,

Terhadap signifikan terhadap Konsumen pelanggan dan | dilakukan Ekonomi dan
Tingkat Kepuasan Konsumen sama-sama berbeda, Kewirausahan
Kepuasan Variabel Lokasi (X2) meneliti pada | tahun

Konsumen secara parsial objek lokasi penelitian




No | Nama & Tahun | Judul Jurnal Hasil Riset Variabel Persamaan Perbedaan Sumber
Coffee Shop berpengaruh coffe shop berbeda,
Pada “ Tell signifikan terhadap namun terdapat
Kopi Kediri ” | Kepuasan Konsumen variabel
(YY) Coffe independen
yang berbeda
pada
penelitian
yaitu variabel
fasilitas dan
lokasi
9. (A. S. Putri et | Pengaruh Hasil penelitian ini (X1) Service Pada variabel | Tempat Jurnal
al., 2023) Service menunjukan bahwa Quality independen penelitian Kewirausahaan
Quality, service quality (X2) servicesape, yang akan dan Multi
Servicescape, | berpengaruh positif Servicescape service quality, | dilakukan Talenta Vol. 1,
dan Lokasi dan signifikan (X3) Lokasi pada variabel berbeda, No. 3, Juli
Terhadap terhadap kepuasan (YY) Kepuasan | dependen tahun 2023
Kepuasan pelanggan, Pelanggan kepuasan penelitian
Pelanggan servicescape pelanggan dan | berbeda,
Coffee Jingga | berpengaruh positif menggunakan | terdapat
Space dan signifikan alat statistik variabel
terhadap kepuasan Smart-PLS independen
pelanggan yang berbeda
pada
penelitian

yaitu variabel
lokasi




No | Nama & Tahun | Judul Jurnal Hasil Riset Variabel Persamaan Perbedaan Sumber
10. | Aziz & Sayuthie | Pengaruh Hasil penelitian (X1) Kualitas | Persamaan Tempat Jurnal
(2023) Kualitas menunjukkan bahwa | Pelayanan pada variabel penelitian Manajemen
Pelayanan Dan | Kualitas Pelayanan (X2) Variasi independen yang akan Pariwisata dan
Variasi Menu | dan Variasi Menu Menu kualitas dilakukan Perhotelan
Terhadap terhadap Kepuasan dan pelayanan, berbeda, Vol. 1 No 4
Kepuasan Pelanggan di café (YY) Kepuasan | variasi menu tahun Tahun 2023
Pelanggan di hanna tea berpengaruh | Pelanggan dan dependen | penelitian
Cafe Hanna positif dan signifikan. kepuasan berbeda dan
Tea Lima Adanya pengaruh konsumen. adanya
Puluh Kota secara parsial antara penambahan
variabel Kualitas variabel
Pelayanan dan Variasi independen
Menu terhadap servicescape
Kepuasan Pelanggan dan
di café hanna tea. komunikasi
Maka kualitas interpersonal
pelayanan dan Variasi karyawan
Menu berpengaruh pada
positif dan signifikan penelitian
pada kepuasan yang akan
pelanggan café hanna dilakukan.
tea.
11. | (Djatola & | Pengaruh Hasil penelitian (X1) Kualitas
Hilal, 2023) Kualitas menunjukkan bahwa | Layanan
Layanan kualitas pelayanan (YY) Kepuasan
terhadap secara simultan Pelanggan




No | Nama & Tahun | Judul Jurnal Hasil Riset Variabel Persamaan Perbedaan Sumber
Kepuasan berpengaruh
Pelanggan signifikan terhadap
Cafeé Tanaris kepuasan konsumen
Sulawesi dengan nilai R Square
Tengah sebesar 0,485 atau
48,5%. Secara parsial,
reliability dan
assurance berpengaruh
positif signifikan
sementara daya
tanggap, empati, dan
bukti fisik
berpengaruh positif
tetapi tidak signifikan
12. | (Yuniarti, Pengaruh Hasil yang diperoleh | (X1) Lokasi Persamaan Tempat Jurnal limiah
2024) Lokasi Dan pada penelitian ini (X2) kualitas variabel penelitian Ekonomika &
Kualitas adalah variabel lokasi | pelayanan dan | independen yang akan Sains (JIESA)
Pelayanan (X1) berpengaruh (YY) Kepuasan | kualitas dilakukan
Terhadap positif secara parsial konsumen pelayanan dan | berbeda,
Kepuasan terhadap kepuasan variabel tahun
Konsumen konsumen (). dependen penelitian
Pada Adhum Kualitas pelayanan kepuasan berbeda,
Coffee (X2) secara parsial konsumen. adanya
Mulawarman | berpengaruh positif penambahan
Semarang terhadap kepuasan variabel
konsumen (). servicescape,
Variabel lokasi (X1) variasi menu




No | Nama & Tahun | Judul Jurnal Hasil Riset Variabel Persamaan Perbedaan Sumber
dan kualitas pelayanan pada
(X2) secara simultan penelitian
berpengaruh positif yang akan
terhadap kepuasan dilakukan.
konsumen ().
Kata
13. | (Heri, 2025) Pengaruh Dari hasil pengujian (X1) Persamaan Tempat Ekonika :
Servicescape | seluruh hipotesis Servicescape pada variabel | penelitian Jurnal
dan Brand diterima. Nilai (X2) Brand independen yang akan Ekonomi
Image koefisien determinasi | Image servicescape, dilakukan Universitas
Terhadap yang cukup tinggi (YY) Kepuasan | variabel berbeda, Kadiri Volume
Kepuasan serta nilai pengaruh Konsumen dependen tahun
Konsumen di | brand image yang kepuasan penelitian
SK Coffee Lab | lebih tinggi daripada konsumen. berbeda,
Kota Kediri servicescape terhadap terdapat
kepuasan konsumen variabel
membuktikan bahwa independen
semakin baik brand yang berbeda
image tempat tersebut, pada
semakin tinggi pula penelitian
kepuasan konsumen. yaitu variabel
ABSTRACT brand image
14. | (Zienri, 2025) Pengaruh Hasil penelitian (X1) Persamaan Tempat Jurnal
Servicescape menunjukkan bahwa | Servicescape pada variabel | penelitian Pengabdian
dan Brand secara parsial (X2) Brand independen yang akan Masyarakat
Image servicescape Image servicescape, dilakukan




No | Nama & Tahun | Judul Jurnal Hasil Riset Variabel Persamaan Perbedaan Sumber
Terhadap berpengaruh positif (Y) Customer | dan  variabel | berbeda, dan Riset
Customer dan signifikan Satisfaction dependen tahun Pendidikan
Satisfaction terhadap customer kepuasan penelitian
Pada Fore satisfaction, begitu pelanggan. berbeda,
Coffee di Kota | pula brand image. adanya
Medan Secara simultan, penambahan
Larose kedua variabel juga variabel
berpengaruh independen
signifikan terhadap pada peneliti
customer satisfaction. yang akan
dilakukan
yaitu variabel
kualitas
pelayanan dan
variasi menu.
15. | Ramdani et al., | Pengaruh Hasil riset (X1) Kualitas | Persamaan Tempat Jurnal Riset
(2020) Kualitas menyatakan pada Pelayanan terletak  pada | penelitian Manajemen
Pelayanan, variabel kualitas (X2) Variasi variabel yang akan Vol 11 Hal 1-
Variasi Menu, | pelayanan, variasi Menu independen dilakukan 14 Tahun 2020
Dan Harga menu, dan harga (X3) Harga kualitas berbeda,
Terhadap secara simultan dan pelayanan, tahun
Kepuasan berpengaruh dan (YY) Kepuasan | variasi menu. penelitian
Pelanggan Di | signifikan terhadap Konsumen berbeda,
Equal Cafe kepuasan pelanggan di terdapat
Equal Cafe, variabel variabel
kualitas pelayanan independen
berpengaruh dan yang berbeda




No | Nama & Tahun Judul Jurnal Hasil Riset Variabel Persamaan Perbedaan Sumber
signifikan terhadap pada
kepuasan pelanggan di penelitian

Equal Cafe, variabel
variasi menu
berpengaruh tidak
signifikan terhadap
kepuasan pelanggan di
Equal Cafe

yaitu variabel
harga.
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Kerangka Berfikir
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Kerangka berpikir adalah suatu model atau konsep teoritis yang

menggambarkan hubungan antar variabel. Berdasarkan berbagai penelitian

yang telah dilakukan, kerangka berpikir dapat digambarkan seperti berikut.

-

Servicescape
(X1)

Kualitas Pelayanan
(X2)

Variasi Menu
(X3)

Komunikasi
Interpersonal Karyawan
(X4)

. Parsial
: Simultan

Gambar 2. 1 Kerangka Berfikir

Kepuasan
Konsumen

Hubungan dalam kerangka berpikir tersebut adalah variabel bebas

yaitu servicescape (X1), kualitas pelayanan (X2), variasi menu (X3),

dan komunikasi interpersonal karyawan (X4) secara simultan

mempengaruhi variabel terikat yakni kepuasan konsumen (Y) artinya

semakin baik keempat aspek tersebut, semakin tinggi pula tingkat

kepuasan konsumen.
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C. Hipotesis Penelitian
Pernyataan terkait dugaan yang sementara dari suatu permasalahan
disebut hipotesis. Untuk menguji ada tidaknya pengaruh Servicescape,
Kualitas Pelayanan, Variasi Menu dan Komunikasi Interpersonal
Karyawan memberikan pengaruh terhadap Kepuasan Konsumen, maka
hipotesisnya:
1. Pengaruh Servicescape Terhadap Kepuasaan Konsumen

Berdasarkan (TPB) mengemukakan sikap terhadap perilaku
seseorang untuk mencari informasi, mengevaluasi sebelum melakukan
pembelian, sikap penilaian terhadap sesuatu, lingkungan layanan yang
menarik misalnya restoran yang nyaman dan bersih menciptakan sikap
positif terhadap perilaku tertentu, seperti mau berlama-lama di tempat
tersebut dan kembali berkunjung. Servicescape yaitu lingkungan atau
suasana dimana pelayanan diberikan merupakan tempat dimana pelaku
usaha dan pelanggan berinteraksi, berkaitan sama puas dengan
konsumen (Nilawati, 2021) .

Pada penelitian yang dilakukan oleh (A. S. Putri et al., 2023)
rinservicescape berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen.
Penelitian ini senada dengan penelitian (K. Damayanti & Budiono,
2025) dan (Muzakqi & Zaki, 2024) bahwa variabel servicescape
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen.

Berdasarkan penelitian sebelumnya, peneliti dapat mengajukan

hipotesis awal yaitu :
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Ha : Servicescape berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen
. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen

Kualitas pelayanan adalah usaha untuk menyediakan kebutuhan dan
keinginan konsumen juga ketepatan dalam penyajiannya guna
memenuhi ekspetasi konsumen. Aspek ini didukung oleh TPB dimana
pada teori ini membahas mengenai perilaku seseorang untuk
memberikan respon terhadap apa yang dirasakan maka kualitas
pelayanan merupakan suatu aspek yang begitu besar memengaruhi
kepuasan konsumen, jika konsumen memiliki pengalaman atau
keyakinan bahwa suatu penyedia layanan memberikan pelayanan
berkualitas, maka ia akan memiliki sikap positif terhadap menggunakan
layanan tersebut lagi.

Pada penelitian yang dilakukan oleh (Aziz & Sayuthie, 2023)
kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. Penelitian ini sejalan dengan penelitian yang
dilakukan (Savira & Silitonga, 2024) dan (Lumentut & Palandeng,
2024) kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasaan
konsumen. Berdasarkan penelitian sebelumnya, peneliti dapat
mengajukan hipotesis kedua yaitu :

H: : Kualitas Pelayanan berpengaruh pada Kepuasan Konsumen
. Pengaruh Variasi Menu terhadap Kepuasan Konsumen
Berdasarkan TPB, variasi menu menjelaskan bagaimana sikap,

pengaruh sosial, dan persepsi kontrol dapat memengaruhi niat dan
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keputusan konsumen dalam memilih menu makanan, sehingga dapat
dijadikan dasar dalam menyusun strategi variasi menu oleh pelaku
bisnis kuliner. (Muli & Hijriyantomi, 2023) menyatakan bahwa variasi
menu merupakan kegiatan dalam menciptakan hidangan baru yang
diperlukan, dengan menyajikan beragam pilihan makanan dan minuman
guna memenuhi kebutuhan konsumen yang memiliki beragam selera
dan preferensi, baik dari segi bentuk maupun rasa.

Pada penelitian yang dilakukan (Waifa Nuraprilia et al., 2023)
variasi menu berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen.
Penelitian ini sejalan dengan penelitian (Nandawidani & Silitonga,
2024) Hasil analisis yang diperoleh membuktikan jika variasi menu
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Berdasarkan penelitian
sebelumnya, peneliti dapat mengajukan hipotesis ketiga yaitu :

Hs : Variasi Menu berpengaruh pada Kepuasan Konsumen
. Pengaruh  Komunikasi Interpersonal Karyawan terhadap
Kepuasan Konsumen

Komunikasi interpersonal karyawan adalah bentuk komunikasi
yang dilakukan secara langsung antara pihak pemberi informasi dan
penerima melalui tatap muka, di mana dalam prosesnya terjadi umpan
balik atas informasi yang disampaikan dan diterima, tanpa mengurangi
makna maupun tujuan dari informasi tersebut (Sunardiyah et al., 2022).
Hal ini didukung oleh TPB yang menjelaskan mengenai perilaku

seseorang yang mempengaruhi bagaimana mereka bertindak, apa yang
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mereka butuhkan dan inginkan dalam suatu layanan karena komunikasi
itu sendiri adalah bentuk perilaku yang dipengaruhi oleh sikap pribadi,
tekanan sosial, dan persepsi atas kemampuan sendiri.

Menurut hasil penelitian (Damayanti & Handrito, 2022)
menunjukkan bahwa komunikasi interpersonal berpengaruh terhadap
variabel kepuasan pelanggan. Penelitian ini sejalan dengan penelitian
(Kartika et al., 2023) komunikasi interpersonal memiliki pengaruh
parsial signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Berdasarkan penelitian
sebelumnya, peneliti dapat mengajukan hipotesis ke empat yaitu :

Ha : Komunikasi Interpersonal Karyawan berpengaruh pada

Kepuasan Konsumen



BAB V

PENUTUP
A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penyebaran kuesioner dan proses pengolahan data

yang telah dilakukan dalam penelitian mengenai pengaruh servicescape,
kualitas pelayanan, variasi menu dan komunikasi interpersonal karyawan
terhadap kepuasan konsumen (Studi Kasus Pada Coffee Shop Oma Uma
Kota Pekalongan), diperoleh temuan penelitian konsumen ini lebih fokus
pada aspek fungsional, penelitian ini menemukan bahwa kepuasan
konsumen di Coffee Shop Oma Uma lebih dipengaruhi oleh kualitas
pelayanan dan variasi menu, bukan oleh suasana tempat servicescape
maupun komunikasi interpersonal. Ini menunjukkan bahwa pelanggan
lebih menghargai manfaat nyata dan kualitas produk jasa dibandingkan
aspek emosional atau estetika tempat. Maka diperoleh kesimpulan sebagai
berikut:

1. Servicescape tidak berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap
kepuasan konsumen dan dinyatakan H1 ditolak, hasil uji hipotesis
menunjukkan bahwa nilai t-statistic < t-tabel dan nilai p-values > 0,05,
sehingga variabel servicescape tidak berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen. Artinya, suasana fisik seperti desain tempat, tata
ruang, pencahayaan, dan kebersihan di Coffee Shop Oma Uma belum

mampu meningkatkan kepuasan pelanggan secara langsung.

56
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Konsumen lebih fokus pada aspek pelayanan dan menu dibandingkan
lingkungan fisik.

Kualitas Pelayanan berpengaruh secara positif dan signiifikan terhadap
kepuasan konsumen dan dinyatakan H2 diterima, Hasil uji hipotesis
menunjukkan bahwa nilai t-statistic > t-tabel dan p-values < 0,05,
sehingga variabel kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan konsumen. Artinya, semakin baik pelayanan yang
diberikan seperti ketepatan penyajian, keramahan, dan kecepatan
respons, maka kepuasan konsumen juga akan meningkat.

. Variasi Menu berpengaruh secara positif dan signiifikan terhadap
kepuasan konsumen dan dinyatakan H3 diterima, Berdasarkan hasil uji
hipotesis, nilai t-statistic > t-tabel dan p-values < 0,05, yang berarti
variasi menu berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen. Artinya, semakin beragam dan menarik pilihan menu yang
ditawarkan, semakin tinggi pula tingkat kepuasan pelanggan karena
mereka memiliki banyak pilihan sesuai selera.

Komunikasi Interpersonal Karyawan tidak berpengaruh secara positif
dan signifikan terhadap kepuasan konsumen dan dinyatakan H4
diterima, Hasil uji menunjukkan bahwa t-statistic < t-tabel dan p-values
> 0,05, sehingga komunikasi interpersonal karyawan tidak berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hal ini berarti interaksi antara
karyawan dan pelanggan belum mampu menciptakan pengalaman yang

berarti bagi pelanggan. Konsumen lebih menilai aspek pelayanan dan
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produk dibandingkan komunikasi pribadi.

B. Keterbatasan Penelitian

Terdapat betbagai kendala pada penelitian ini yang bias diperbaiki

atau disempurnakan dalam penelitian selanjutnya. Adapun keterbatasan

penelitian ini meliputi:

1.

Penelitian ini hanya dilakukan di Kota Pekalongan dan Kabputaen
Pekalongan, sehingga hasil temuan belum dapat digeneralisasikan ke
daerah lain yang memiliki karakterikstik konsumen berbeda.

Seluruh data diperoleh melalui kuesioner dengan pernyataan yang telah
ditemukan, sehingga tanggapan respondem terbatas pada pilihan yang
tersedia dan tidak mencerminkan pandangan atau pengalaman mereka
secara lebih luas.

Penelitian ini hanya mencakup 5 variabel, yaitu servicescape, kualitas
pelayanan,variasi menu, komunikasi interpersonal karyawan dan
kepuasan konsumen. Masih terdapat variabel lain seperti harga, citra
merek dan promosi, endorsement influencer yang berpotensi

memengaruhi kepuasan, namun belum dianalisis dalam model ini.

C. Implikasi

1.

Implikasi Teoitis

Penelitian ini memberikan kontribusi teoritis dalam pengembangan
kajian mengenai kepuasan konsumen, khususnya dalam konteks
layanan jasa seperti restoran atau kafe sehingga memperluas

pemahaman Kkita terhadap teori-teori perilaku konsumen dan kualitas
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layanan. Temuan ini bisa menjadi tambahan referensi untuk penelitian
lain yang mengkaji perilaku konsumen dalam kepuasan konsumen.
2. Implikasi Praktis

Secara praktis, Coffee Shop Oma Uma perlu mengoptimalkan
penataan lingkungan fisik yang nyaman dan menarik, menjaga
konsistensi kualitas pelayanan melalui pelatihan karyawan, menyajikan
variasi menu Yyang relevan dengan preferensi konsumen, serta
memperkuat komunikasi interpersonal yang baik diharapkan agar bisa

meningkatkan kepuasan secara berkelanjutan.

D. Saran
1. Saran Bagi Coffee Shop Oma Uma

Oma Uma Coffee Shop disarankan untuk terus meningkatkan
kualitas lingkungan fisik (servicescape) dengan menjaga kebersihan,
kenyamanan, serta estetika ruangan agar dapat menciptakan suasana
yang mendukung kenyamanan pelanggan. Di sisi lain, kualitas
pelayanan juga perlu ditingkatkan, khususnya dalam hal kecepatan
layanan, keramahan, dan kemampuan karyawan dalam menangani
kebutuhan pelanggan. Variasi menu sebaiknya diperbarui secara berkala
agar tetap menarik dan sesuai dengan selera pasar yang terus berubah.
Selain itu, manajemen perlu memberikan pelatihan komunikasi
interpersonal kepada karyawan agar mereka mampu berinteraksi secara
lebih ramah, sopan, dan profesional, karena hal ini terbukti

memengaruhi  kepuasan pelanggan secara signifikan. Upaya
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peningkatan di keempat aspek ini akan membantu Oma Uma menjaga
loyalitas pelanggan dan bersaing secara lebih efektif di industri coffee
shop lokal.
. Saran Bagi Peneliti Selanjutnya

Untuk peneliti selanjutnya, disarankan agar dapat memperluas ruang
lingkup penelitian, misalnya dengan melibatkan lebih banyak objek
penelitian atau membandingkan beberapa coffee shop di daerah
Pekalongan dan sekitarnya agar hasilnya lebih generalizable. Selain itu,
peneliti dapat mempertimbangkan untuk menambahkan variabel lain
yang juga berpotensi memengaruhi kepuasan konsumen, seperti harga,
promosi, citra merek, atau pengalaman digital (seperti pemesanan online

atau media sosial
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