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Abstrak 

 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh atmosfer toko, cita rasa, diferensiasi 
layanan terhadap kepuasan dan minat kunjung ulang konsumen warung kopi Gerobak Kopi 
Kekili di Kabupaten Ketapang. Penelitian ini termasuk penelitian deskriptif dengan metode 
survei. Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian asosiatif kausal, 
dan teknik pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran kuesioner melalui aplikasi 
google form. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen yang pernah berkunjung 
ke warung kopi gerobak kopi kekili di Kabupaten Ketapang. Jumlah sampel dalam penelitian 
ini sebesar 100 responden. Pengambilan sampel dilakukan menggunakan teknik non 
probability sampling dengan metode purposive sampling dan alat analisis yaitu analysis path 
(analisis jalur) dengan menggunakan SPSS for windows versi 23. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa atmosfer toko berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan. Cita rasa berpengaruh signifikan terhadap kepuasan. Diferensiasi layanan 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan. Atmosfer toko berpengaruh signifikan terhadap 
minat kunjung ulang. Cita rasa berpengaruh signifikan terhadap minat kunjung ulang. 
Kepuasan berpengaruh signifikan terhadap minat kunjung ulang. Kepuasan berperan sebagai 
variabel yang memediasi atmosfer toko terhadap minat kunjung ulang. Dan kepuasan tidak 
berperan sebagai variabel yang memediasi cita rasa terhadap minat kunjung ulang. 

Kata kunci: Atmosfer Toko, Cita Rasa, Diferensiasi Layanan, Kepuasan dan Minat Kunjung 

Ulang 

 

PENDAHULUAN  

Dilihat dari segi jumlah sektor usaha yang dominan, daya serap tenaga kerja 

yang tinggi, kontribusinya yang besar terhadap produk nasional bruto (PDB) dan 

kontribusinya, peran dan kontribusi UMKM dalam perekonomian nasional dinilai 

sangat strategis. Dalam hal ini UMKM berperan penting dalam mendorong 

pertumbuhan ekonomi Indonesia, karena dalam konteks jumlah penduduk 

Indonesia yang besar, UMKM berperan dalam peningkatan lapangan kerja. Seperti 

yang dapat dilihat dalam laporan perkembangan UMKM di Kalimantan Barat Per 31 

Januari Tahun 2021. Persentase Skala UMKM di Kalimantan Barat lebih dominan 

kepada Usaha Mikro, hal ini didukung dengan data yang dikeluarkan oleh 

Pemerintah Kota Pontianak yaitu Persentase Usaha Mikro sebanyak 91,8%. Seperti 

data yang ada Pelaku Usaha yang sangat terdampak Covid-19 di Kalimantan Barat 

yaitu bidang usaha kuliner sebesar 33,73%. Menciptakan suasana toko yang 

menyenangkan akan memberikan nilai tambah pada produk yang dijual dan menjadi 

alternatif strategi yang tepat dalam persaingan. Salah satu strateginya adalah 

dengan menciptakan pelayanan dan suasana yang baik bagi pelanggan. Ada kalanya 

makanan juga menjadi hal penting yang mana tersedia atau tidak makanan yang 

mempunyai bentuk menarik dengan arti lain kualitas dari suatu produk makanan 
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sangat ditentukan oleh tingkat kesukaan konsumen terhadap makanan tersebut. 

Strategi perusahaan untuk menciptakan produk unik dan berbeda dengan pesaing 

juga menjadi nilai lebih dari produk yang dihasilkan. Jika suasana toko membuat 

konsumen nyaman maka konsumen dapat merasa puas terhadap toko tersebut. 

Kepuasan juga mempengaruhi pelanggan untuk merekomendasikan toko dan juga 

melakukan pembelian ulang, namun tidak berdampak langsung pada loyalitas 

pelanggan. Kunci untuk menghasilkan loyalitas adalah membuat pelanggan 

merekomendasikan toko kepada orang lain.  

Di Era New Normal, UMKM masyarakat di Kabupaten Ketapang perlu 

mempersiapkan sejumlah hal yaitu kreativitas dan gesit berinovasi menjadi kunci 

untuk bisa beradaptasi menyesuaikan perilaku masyarakat agar dapat 

mempertahankan usaha, salah satunya yaitu merubah sistem jualan offline menjadi 

online. Sehingga UMKM mampu meningkatkan perannya dalam mewujudkan 

pertumbuhan ekonomi dimasa New Normal, pemerataan dan peningkatan 

pendapatan rakyat, penciptaan lapangan kerja, dan pengentasan kemiskinan. 

 

KAJIAN LITERATUR  

Atmosfer Toko 

Menurut Paila (2018), banyak orang membentuk kesan toko sebelum atau 

hanya setelah memasuki toko tersebut. Konsumen dapat menilai sebuah toko 

sebelum memeriksa barang dagangan dan harga pada toko tersebut. Suasana toko 

merupakan suatu faktor penting bagi sebuah pusat yang dapat membuat konsumen 

merasa tertarik untuk datang dan nyaman dalam situasi (Katarika, 2017). Atmosfer 

toko merupakan salah satu hal yang diperhatikan pelanggan saat akan pergi ke toko 

(Hussain & Ali, 2015).  

Suasana Toko adalah kombinasi dari karakteristik fisik toko seperti tata letak, 

pencahayaan, warna, temperatur, serta musik yang secara menyeluruh akan 

menciptakan citra dalam benak konsumen (Utami, 2008). Sedangkan menurut 

Kusumowidagdo (2010) menyatakan bahwa kondisi toko dapat mempengaruhi 

perilaku konsumen. Pride & Farrel (2005) mengatakan bahwa store atmosphere 

merupakan sebuah gambaran fungsional psikologis didalam benak konsumen. 

Atmosfer toko mendorong pembelian impulsif melalui pengaruh positif dan 

dorongan di benak konsumen (Geetha et. al, 2013). Menurut Kotler & Keller (2009), 

suasana toko memiliki beberapa indikator sebagai berikut: 

1. Exterior (bagian luar toko), fitur eksternal memiliki pengaruh yang besar 

terhadap citra toko, sehingga perencanaan harus dilakukan semaksimal 

mungkin.  

2. General interior (bagian dalam toko), desain interior toko harus dirancang 

untuk memaksimalkan visual merchandise. Efek tampilan yang baik dapat 

menarik perhatian pengunjung dan membantu mereka dengan mudah 

mengamati, memeriksa dan memilih produk dan akhirnya melakukan 

pembelian. 

3. Layout ruangan (tata letak toko), manajer toko harus mempunyai rencana 
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untuk menentukan lokasi dan fasilitas toko.  

4. Interior point of interest display (dekorasi pemikat dalam toko), memiliki 

dua tujuan yaitu memberikan informasi kepada konsumen dan meningkatkan 

suasana toko, yang dapat meningkatkan penjualan dan keuntungan toko. 

 

Cita Rasa 

Cita rasa merupakan atribut makanan yang meliputi penampakan, bau, rasa, 

tekstur, dan suhu. Cita rasa ialah bentuk kerjasama dari kelima macam indera 

manusia yakni perasa, penciuman, perabaan, penglihatan dan pendengaran. 

Menurut Drummond & Brefere (2010) mengemukakan bahwa cita rasa merupakan 

cara dalam pemilihan makanan atau minuman yang dibedakan dari rasa itu. 

Sedangkan menurut Sari (2013) cita rasa adalah cara pemilihan makanan yang 

harus dibedakan dari rasa (taste) makanan tersebut. Cita rasa sebuah makanan 

sangat berperan penting dalam sebuah rumah makan atau warung kopi. Rasa yang 

khas di suatu rumah makan, akan menjadi ciri tersendiri bagi pelanggan atau 

konsumen. Tidak dipungkiri banyak pengusaha yang mulai bermunculan di bidang 

kuliner, semakin banyak pengusaha yang terjun di bidang kuliner semakin ketat juga 

persaingan para pengusaha. Indikator cta rasa didasarkan pada pandangan Sari 

(2013) meliputi: 

a. Penampakan, menggambarkan penyajian yang bersih, rapi dan enak 

dipandang. 

b. Aroma, bau-bauan khas untuk menggambarkan bau enak yang berasal dari 

makanan atau dari rempah rempah dari makanan. 

c. Rasa, merupakan hasil kerja pengecap rasa (taste buds) yang terletak di 

lidah, pipi, 

kerongkongan, atap mulut, yang merupakan bagian dari cita rasa. 

d. Suhu, menunjukan derajat panas suatu benda. Mudahnya semakin tinggi 

suhu suatu benda, semakin panas bendaa tersebut. 

 

Diferensiasi Layanan 

Diferensiasi pelayanan adalah suatu bentuk peningkatan pelayanan dan mutu 

dimana di dalamnya terkandung nilai yang berbeda dalam memberikan penawaran 

pelayanannya kepada pelanggan (Kotler & Susanto, 2001). Sedangkan penelitian 

Mahajan, et. al (2009) menyatakan bahwa diferensiasi pelayanan merupakan 

seperangkat kemampuan sumber daya baik manusia maupun teknologi tinggi yang 

digunakan dalam menyediakan jasa pelayanan yang berbeda dari pesaingnya. 

Diferensiasi pelayanan adalah suatu bentuk peningkatan pelayanan dan mutu 

dimana di dalamnya terkandung nilai yang berbeda dalam memberikan penawaran 

pelayanannya kepada pelanggan (Kotler & Susanto dalam Tampi, 2015). Sedangkan 

menurut Kotler & Keller (2009) karakteristik diferensiasi jasa yang utama adalah 

kemudahan pemesanan, pengiriman, instalasi, pelatihan pelanggan, konsultasi 

pelanggan, serta pemeliharaan dan perbaikan. Kreativitas yang tinggi 

mengharmonisasikan unsur-unsur marketing mix: product, place, price, promotion, 
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people, packaging, programming patnership sehingga kualitas jasa yang dirasakan 

oleh pelangan melebihi harapan. 

Menurut Kotler & Keller (2015) untuk mengetahui bagaimana tanggapan 

responden mengenai diferensiasi pelayanan, perlu diperhatikan indikator sebagai 

berikut: 

1. People (orang-orang). Mencerminkan, sebagian pemasaran internal 

dan fakta bahwa karyawan sangat penting untuk keberhasilan pemasaran. 

Pemasaran hanya akan sebaik orang-orang di dalam organisasi. Hal ini juga 

mencerminkan fakta bahwa pemasar harus memandang konsumen sebagai 

orang untuk memahami kehidupan mereka secara lebih luas, dan bukan hanya 

sebagai pembeli yang mengkonsumsi produk dan jasa. 

2. Processes (proses). Mencerminkan semua kreativitas, disiplin, dan 

struktur yang dibawa ke manajemen pemasaran. Pemasar harus menghindari 

perencanaan dan pengambilan keputusan ad hoc dan memastikan bahwa ide 

dan konsep pemasaran mutakhir memainkan peran yang tepat dalam semua 

yang mereka lakukan, termasuk menciptakan hubungan jangka panjang yang 

saling menguntungkan dan secara imajinatif menghasilkan wawasan dan 

terobosan produk, layanan, dan kegiatan pemasaran. 

3. Programs (program). Mencerminkan semua aktivitas perusahaan 

yang diarahkan pada konsumen. Ini mencakup empat P lama serta berbagai 

aktivitas pemasaran lainnya yang mungkin tidak sesuai dengan pandangan 

lama tentang pemasaran. Terlepas dari apakah mereka online atau offline, 

tradisional atau nontradisional, kegiatan ini harus diintegrasikan sedemikian 

rupa sehingga keseluruhannya lebih besar daripada jumlah bagian-bagiannya 

dan mereka mencapai berbagai tujuan untuk perusahaan. 

 

Kepuasan 

Menurut Putro et. al (2014) mendefinisikan kepuasan pelanggan sebagai 

penilaian perasaan atau emosional pelanggan terhadap penggunaan produk dan 

layanan dimana harapan pelanggan terpenuhi. Kepuasan Pelanggan ialah perasaan 

senang atau kecewa konsumen setelah membandingkan harapan dengan 

kenyataannya (Kotler & Keller, 2015). Sedangkan menurut Khan (2012) kepuasan 

pelanggan dianggap sebagai kunci sukses untuk bisnis apa pun dan dalam hal ritel 

online; signifikansinya meningkat banyak kali lipat. Konsumen yang merasa puas 

lebih cenderung untuk tetap setia dengan perusahaan dan melakukan pembelian 

kembali. Kepuasan pelanggan akan terpenuhi apabila apa yang diberikan oleh 

perusahaan sesuai dengan apa yang dirasakan oleh pelanggan (Sriwidodo & 

Indriastuti, 2010). Menurut Hoffman & Bateson (2003) Kepuasan pelanggan 

menghasilkan berbagai keuntungan bagi sebuah toko. Pelanggan yang puas membeli 

lebih sering dan kecil kemungkinan mereka kehilangan pelanggan karena 

persaingan. Seorang pengecer dengan pelanggan yang puas memiliki peluang lebih 

besar untuk mengatasi tekanan persaingan, terutama yang berkaitan dengan harga. 
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Menurut Putro et. al (2014), indikator kepuasan konsumen dapat dibagi 

menjadi beberapa macam yaitu: 

a. Perasan senang. Kemampuan perusahaan memenuhi kebutuhan konsumen 

dengan tujuan agar konsumen tidak kecewa dan merasa puas terhadap 

produk atau jasa yang sesuai. 

b. Kenyataan sesuai harapan. Kemampuan perusahaan dengan pemberian 

penyesuaian (customize) kepada konsumen untuk suatu produk atau jasa 

yang diinginkan konsumen. 

c. Kepuasan secara keseluruhan. Perasaan puas atau senang yang sangat 

sesuai dengan harapan. 

 

Minat Kunjung Ulang 

Minat kunjung ulang dan minat beli ulang pada dasarnya merupakan hal yang 

sama, yang membedakannya hanyalah konteks dari setiap individu. Menurut Cronin 

et. al (1992) dalam Isti, minat beli ulang pada dasarnya adalah perilaku pelanggan 

dimana pelanggan merespon positif terhadap suatu produk atau jasa dari suatu 

perusahaan dan berniat melakukan kunjungan kembali atau mengkonsumsi kembali 

produk perusahaan tersebut. Hurlock (2011) menyatakan purchase intention 

adalah suatu sumber motivasi yang dapat mendorong seseorang untuk melakukan 

apa yang di inginkannya. Selain itu minat beli terhadap suatu produk juga dapat 

terjadi dengan adanya pengaruh dari orang lain yang dipercaya oleh calon 

konsumen. Purchase intention menurut Sutisna & Pawitra (2001) merupakan 

instruksi diri konsumen untuk melakukan pembelian atas suatu produk, melakukan 

perencanaan, mengambil tindakan-tindakan yang relevan seperti mengusulkan, 

merekomendasikan (influencer), memilih, dan akhirnya mengambil keputusan 

untuk melakukan pembelian. Minat Beli Ulang adalah minat pembelian kembali yang 

didasarkan atas pengalaman pembelian yang telah dilakukan dimasa lalu (Ali Hasan, 

2018). 

Purchase intention pada produk atau barang diukur melalui 4 (empat) 

indikator yang dikembangkan oleh menurut Ferdinand (2006), purchase intention 

dapat diidentifikasi melalui indikator-indikator sebagai berikut:  

1) Minat transaksional, yaitu kecenderungan seseorang untuk membeli 

produk.  

2) Minat refrensial, yaitu kecenderungan seseorang untuk mereferensikan 

produk kepada orang lain.  

3) Minat preferensial, yaitu minat yang menggambarkan perilaku seseorang 

yang memiliki prefrensi utama pada produk tersebut.  

4) Minat eksploratif, minat ini menggambarkan perilaku seseorang yang selalu 

mencari informasi mengenai produk yang diminatinya dan mencari informasi 

untuk mendukung sifat-sifat positif dari produk tersebut. 

Berdasarkan review literatur dan rumusan hipotesis yang dikembangkan 

dalam penelitian ini, maka dikemukakan gambar kerangka konseptual penelitian 

sebagai berikut: 
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METODE PENELITIAN  

Berdasarkan metode yang digunakan dalam melakukan penelitian, penelitian 

ini menggunakan penelitian survey. Penelitian ini merupakan penelitian survey 

mengingat cara pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan dengan 

menggunakan kuesioner yang disampaikan kepada responden. Berdasarkan tingkat 

eksplanasi, penelitian ini merupakan penelitian asosiatif kausal. Penelitian asosiatif 

menurut Sugiyono (2003:11) adalah penelitian yang bertujuan untuk mengetahui 

pengaruh ataupun juga hubungan antara dua variabel atau lebih. Penelitian ini akan 

dilaksanakan di wilayah Kabupaten Ketapang. Dalam penelitian ini sumber data 

diperoleh dari data eksternal yang diperoleh dari hasil tanggapan kuesioner yang 

disampaikan kepada konsumen warung kopi kekili. Data primer dalam penelitian ini 

berupa data tanggapan responden tentang variabel penelitian yang diperoleh dari 

penyebaran kuesioner. Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian 

ini adalah Kuesioner dengan skala pengukuran yang digunakan dalam kuesioner 

adalah dalam skala likert. Adapun populasi dalam penelitian ini adalah seluruh 

konsumen warung kopi kekili di Kabupaten Ketapang dengan sampel merupakan 

sejumlah konsumen warung kopi kekili di Kabupaten Ketapang. Teknik penarikan 

sampel dalam penelitian ini adalah non probability sampling. Teknik penarikan 

sampel secara Purposive sampling adalah sebuah metode untuk penetapan sample 

yang dilakukan dengan cara menentukan target dari elemen populasi yang 

diperkirakan paling cocok untuk dikumpulkan datanya. Adapun kriteria sampel 
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dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 1. Responden berusia minimal 17 tahun. 

2. Responden pernah mengunjungi Gerobak Kopi Kekili minimal 2 kali dalam waktu 

3 bulan terakhir. Variabel penelitian dalam penelitian ini mencakup variabel bebas 

yaitu atmosfer toko, cita rasa dan diferensiasi layanan. Variabel mediasi dalam 

penelitian ini adalah kepuasan sedangkan variabel terikat dalam penelitian ini yaitu 

minat kunjung ulang. Uji instrumen dalam penelitian ini merupakan uji validitas dan 

realibilitas. Uji asumsi klasik dalam penelitian ini yaitu uji normalitas dan linieritas. 

Penelitian ini menggunakan teknik analisis jalur (path analysis). Uji hipotesis yang 

digunakan yaitu uji t dan uji koefisien determinasi R2. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN  

Penelitian ini termasuk dalam penelitian yang bersifat kausal-assosiatif untuk 

mengetahui pengaruh dari satu variabel terhadap variabel lainnya. Teknik 

penarikan sampel non probability sampling menggunakan metode purposive 

sampling. Responden dalam penelitian ini adalah konsumen warung Gerobak Kopi 

Kekili di Kabupaten Ketapang. Adapun jumlah sampel yang digunakan sebanyak 100 

responden. Responden dalam penelitian ini sebagian besar berjenis kelamin laki-

laki (61%), berumur 21-30 tahun (50%), berpendidikan SMA/SLTA (86%), 

berprofesi sebagai mahasiswa (51%), memiliki pendapatan perbulan berkisar 

antara Rp. 6 juta hingga Rp. 8 juta (27%), uang saku antara Rp. 1 juta hingga Rp. 1,5 

juta (35%). Perilaku konsumsi responden dalam penelitian ini paling sering 

berkunjung ke warkop gerobak kopi kekli dalam waktu malam hari (60%), dengan 

frekuensi kunjungan sebanyak 3-4 kali (45%), alasan responden mengunjungi 

warkop gerobak kopi kekili karena terselenggaranya event-event menarik seperti 

live music,perlombaan game online, penggalangan dana dan lain-lain, selain warkop 

gerobak kopi kekili, responden juga mengunjungi warkop lainnya seperti warkop 

maknyah (60%), warkop edi (31%), warkop lalu limpat (8%) dan warkop lainnya 

(11%).  Adapun alasan responden mengunjungi warkop lainnya yaitu karena 

kekhasan rasa kopi yang nikmat (35%), dengan waktu kunjungan paling banyak 

pada pagi hari (40%), frekuensi kunjungan sebanyak 5 hingga 6 kali (40%). 

Pengujian instrumen melalui uji validitas dan realibilitas menunjukan bahwa 

keseluruhan item (100 item) valid dan reliabel. Rata-rata tanggapan responden 

terhadap setiap item pada konsumen gerobak kopi kekili memiliki kategori sangat 

tinggi.  

Untuk memahami lebih mendalam bagaimana atmosfer toko, cita rasa, 

diferensiasi layanan terhadap kepuasan dan minat kunjung ulang warkop gerobak 

kopi kekili, maka dilakukan uji hipotesis menggunakan analisis jalur (path analysis). 

Hasil uji pengaruh diantara variabel-variabel yang dipelajari dalam penelitian ini 

ditunjukan pada tabel berikut: 
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Tabel 1. Hasil Uji Hipotesis 

Hipotesis Koefisien Jalur Signifikansi Kesimpulan 

H1 0,299 0,000 Diterima 

H2 0,261 0,001 Diterima 

H3 0,419 0,000 Diterima 

H4 0,219 0,021 Diterima 

H5 0,272 0,003 Diterima 

H6 0,240 0,040 Diterima 

 

Berdasarkan hasil uji hipotesis diketahui bahwa 7 hipotesis yang diuji, semua 

hipotesis diterima. Dampak atmosfer toko, cita rasa, diferensiasi layanan terhadap 

kepuasan dan minat kunjung ulang pada warkop gerobak kopi kekili dapat 

dijelaskan sebagai berikut: 

- Atsmosfer toko berpengaruh signifikan terhadap kepuasan dan minat kunjung 

ulang. Semakin tinggi penilaian responden terhadap atmosfer toko, semakin 

mendorong responden merasakan manfaat yang lebih tinggi dan penilaian 

atas penilaian toko yang baik 

- Cita rasa berpengaruh signifikan terhadap kepuasan dan minat kunjung ulang. 

Semakin tinggi penilaian responden terhadap cita rasa, semakin mendorong 

responden merasakan kepuasan dan minat kunjung ulang, 

- Diferensiasi layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan. Hal ini 

menujukan bahwa semakin tinggi diferensiasi layanan yang dirasakan 

responden makan semakin puas responden tersebut untuk berkunjung 

kembali. 

 

KESIMPULAN DAN REKOMENDASI 

Berdasarkan uraian hasil dan pembahasan yang telah dikemukakan, maka 

diketahui bahwa minat pembelian ulang responden konsumen warkop gerobak kopi 

kekili dipengaruhi oleh atmosfer toko, cita rasa, dan kepuasan yang dirasakan 

pembeli. Kemampuan warkop gerobak kopi kekili untuk memberikan kepuasan bagi 

konsumennya didorong oleh kemampuan untuk memberikan manfaat dan 

menanamkan penilaian positif dalam memori konsumen. Hal ini dapat dijadikan 

acuan bagi warkop lainnya untuk menerapkan strategi pemasaran yang efektif 

adalah dengan memprioritaskan pengelolaan kinerja atmosfer toko, cita rasa, 

diferensiasi layanan dan kepuasan secara konsisten dan berkelanjutan.  Bagi peneliti 

selanjutnya, peneliti menyarankan untuk memperluas cakupan wilayah penelitian, 

memperbanyak jumlah sampel responden agar dapat mewakili populasi, serta dapat 

menambahkan variabel-variabel lain yang dapat mempengaruhi minat seseorang 

untuk berkunjung ke warung kopi lainnya. Responden dalam penelitian ini 

merupakan pelanggan warung kopi Gerobak Kopi Kekili di Kabupaten Ketapang. 

Sehingga peneliti selanjutnya dapat pula meneliti responden pada warung kopi 

lainnya dan di seluruh Indonesia maupun warung kopi yang sudah mendunia, guna 

memverifikasi pengaruh Kepuasan konsumen terhadap Minat Berkunjung Ulang. 
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