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BAB    lI 

PENDAHULUAN 

 

1.1    l Latar    lBelakang    l 

Bisnis    lkuliner    lmerupakan    lsektor    lyang    lsangat    lkompetitif    lkarena    lpertumbuhannya    lyang    

lpesat.    lPersaingan    ldalam    lpemasaran    lproduk    ldan    llayanan    lterus    lberlanjut    ldengan    ltujuan    lagar    

lbisnis    ldapat    lbertahan    ldan    lberkembang.    lDalam    lkonteks    lini,    laktivitas    lpemasaran    lmemegang    

lperan    lyang    lsangat    lpenting    ldalam    lkelangsungan    loperasional    lbisnis.    lSeiring    lberjalannya    lwaktu,    

lindustri    lkuliner    lmenjadi     lsemakin    ldinamis,    lseiring    ldengan    lperubahan    lselera    lkonsumen    ldan    

llingkungan    leksternal    lyang    lterus    lberkembang.    lOleh    lkarena    litu,    lpelaku    lbisnis    lkuliner    lperlu    

lberadaptasi    ldengan    lperubahan    ltersebut    ldan    lberupaya    luntuk    lmemenuhi    lkebutuhan    lserta    

lkeinginan    lkonsumen    lguna    lmempertahankan    ldaya    lsaing    ldi    lpasar. 

Untuk    ldapat    lbertahan    ldan    lberkembang    ldalam    lkondisi    lpersaingan    lyang    lketat,    lpemilik    

lbisnis    lharus    lmampu    lmenciptakan    lkeunggulan    ldalam    lmempengaruhi    lkeputusan    lpembelian    

lkonsumen.    lProses    lmemenuhi    lkebutuhan    ldan    lkeinginan    lkonsumen,    lyang    lmenjadi    linti    ldari    

lkonsep    lpemasaran,    lmemerlukan    lperencanaan    lstrategis    lyang    lmatang    luntuk    lmencapai    ltujuan    

lyang    ltelah    lditetapkan    loleh    lpelaku    lbisnis    lkuliner.    lPengambilan    lkeputusan    lkonsumen,    lyang    

lmerujuk    lpada    lkegiatan    lpemecahan    lmasalah    lyang    ldilakukan    lindividu    lsaat    lmemilih    lopsi    ldari    

lsejumlah    lpilihan    lyang    lada,    ldapat    ldijelaskan    lsebagai    lsuatu    lproses    lyang    lmelibatkan    lserangkaian    

ltahapan    luntuk    lmenentukan    lpilihan    lyang    ldianggap    lpaling    lsesuai    ldengan    lkebutuhan    latau    

lkeinginan    lmereka    l(Firmansyah,    l2019).    lOleh    lkarena    litu,    lmenjaga    lkepuasan    lkonsumen    

lmerupakan    laspek    lyang    lsangat    lpenting    luntuk    lmemastikan    lbahwa    lkonsumen    lterus    lmelakukan    

lpembelian    lproduk    lyang    lditawarkan    loleh    lbisnis    ltersebut. 

Menurut    lDjunaidi    l(2020),    lkepuasan    lkonsumen    lmerupakan    lhasil    ldari    lperbandingan    

lantara    lkinerja    lproduk    lyang    ldirasakan    ldan    lharapan    lkonsumen    lsetelah    lmelakukan    lpembelian.    lJika    

lproduk    lyang    lditawarkan    lmemenuhi    latau    lbahkan    lmelebihi    lekspektasi    lkonsumen,    lmaka    

lkonsumen    lakan    lmerasa    lpuas.    lSebaliknya,    ljika    lproduk    ltidak    ldapat    lmemenuhi    lharapan    ltersebut,     

lmaka    lkonsumen    lakan    lmerasa    lkecewa    ldan    ltidak    lpuas. 

Dalam    lrangka    lmenjaga    lkepuasan    lkonsumen,    lpara    lpelaku    lusaha    lkuliner    lumumnya    

lmemperhatikan    lberbagai    lfaktor    lyang    ldapat    lmempengaruhi    ltingkat    lkepuasan    lpelanggan.    

lBeberapa    lfaktor    lutama    lyang    lmenjadi    lperhatian    ladalah    latmosfer    ltoko,    lpersepsi    lharga,    ldan    

lkualitas    lproduk.    lBanyak     ltempat    lkuliner    lyang    lmenawarkan    lberagam     lhidangan    lserta    lminuman    

lyang    lmereka    lsajikan    lsendiri,    lsalah    lsatunya    ladalah    lNona’s    lCoffee,    lyang    lberlokasi    ldi    lJl.    lKrakatau    

lUjung,    lKompleks    lKrakatau    lMulti    lCenter,    lBlok    lR-14,    lMedan.    lNona’s    lCoffee    lmemiliki    lkopi    

lsebagai    lproduk    lutama    lyang    lditawarkan.    lMeskipun    lsebagian    lbesar    lulasan    lpelanggan    lyang    

lterdapat    ldi    lGoogle    lReview    lterbilang    lpositif,    lmasih    lada    lsejumlah    lpelanggan    lyang    lmerasa    lkecewa    

ldan    ltidak    lpuas    ldengan    llayanan    ldan    lproduk    lyang    ldiberikan    loleh    lNona’s    lCoffee,    lsehingga    lmereka    

ltidak    lkembali    luntuk    lmelakukan    lpembelian.    lSeringkali,    lpelanggan    ltidak    lmemberikan    lulasan    latau    

lkritik    lnegatif    lsecara    lterbuka    ldan    llebih    lmemilih    luntuk    ltidak    lkembali    lke    ltempat    ltersebut    ltanpa    

lmemberikan    lpenjelasan    llebih    llanjut,    lyang    lmencerminkan    ladanya    lpreferensi    lyang    lberbeda-beda    

ldi    lkalangan    lkonsumen. 

Berdasarkan    lpengamatan    lyang    ldilakukan    lpeneliti,    lditemukan    lbahwa    lketidakpuasan    

lpelanggan    lterhadap    lNona’s    lCoffee    ldisebabkan    loleh    lbeberapa    lfaktor,    lseperti    latmosfer    ltoko,    

lpersepsi    lharga,    ldan    lkualitas    lproduk.    lMasalah    lyang    lberkaitan    ldengan    latmosfer    ltoko    ldi    lNona’s    

lCoffee    lmelibatkan    lsejumlah    laspek    lyang    lmempengaruhi    lkenyamanan    lserta    lkepuasan    lpelanggan.    

lDiketahui    lbahwa    lsuasana    ltoko    ltersebut    lbelum    lsepenuhnya    lmendukung    lpengalaman    lberbelanja    

lyang    lmenyenangkan.    lPencahayaan    lyang    lterlalu    lredup    lmembuat    lsuasana    ltoko    lterasa    lsuram    ldan    

ltidak    lmenarik,    lsedangkan    ltata    lletak    lmeja    ldan    lkursi    lyang    lkurang    lefisien    lmenyebabkan    lruang     

lterasa    lsempit,    lsehingga    ltidak    lnyaman    lbagi    lpelanggan    lyang    lingin    lbekerja    latau    lbersantai.    lSelain    

litu,    ldekorasi    ldan    ldesain    linterior    ltoko    lyang    lkurang    lkonsisten    ltidak    lmencerminkan    lidentitas    
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lmerek    lNona’s    lCoffee    lsecara    ljelas.    lPemilihan    lmusik    lyang    ldiputar    ljuga    lsering    lkali    ltidak    lsesuai    

ldengan    lpreferensi    lpelanggan,    lterkadang    lterlalu    lkeras    latau    ltidak    lsesuai    ldengan    latmosfer    lyang    

lingin    ltercipta.    lFaktor-faktor    lini    ldapat    lmenurunkan    ldaya    ltarik    ltoko,    lmengurangi    lkenyamanan    

lpelanggan,    ldan    lpada    lakhirnya    lmempengaruhi    lkepuasan    lserta    lfrekuensi    lkunjungan    lpelanggan    lke    

lNona’s    lCoffee. 

Masalah    lpersepsi    lharga    lpada    lNona’s    lCoffee    lterletak    lpada    lpandangan    lpelanggan    lyang    

lmenganggap    lbahwa    lharga    lyang    lditetapkan    loleh    ltempat    ltersebut    lterlalu    ltinggi    ljika    ldibandingkan    

ldengan    lnilai    lyang    lmereka    lterima.    lHarga    lyang    ldipatok    ldianggap    ltidak    lsebanding    ldengan    lkualitas    

latau    lpengalaman    lyang    ldidapatkan    lpelanggan.    lHal    lini    lkemungkinan    ldisebabkan    loleh    lkurangnya    

lkomunikasi    lyang    lefektif    lmengenai    lkeunggulan    lproduk    ldan    lbahan-bahan    lpremium    lyang    

ldigunakan    ldalam    lproses    lpenyajiannya.    lSelain    litu,    lharga    lyang    llebih    ltinggi    ldibandingkan    ldengan    

lrata-rata    lharga    lpasar    lmembuat    lpelanggan    lcenderung    lmembandingkan    lNona’s    lCoffee    ldengan    

lpesaing    lyang    lmenawarkan    lharga    llebih    lrendah    luntuk    lproduk    lyang    lserupa.    lSebagai    lakibatnya,    

lbeberapa    lpelanggan    lmungkin    lmerasa    lragu    luntuk    lmelakukan    lpembelian    lsecara    lberulang,    latau    

lbahkan    lberpindah    lke    ltempat    llain    lyang    lmereka    langgap    lmemberikan    lnilai    llebih    lbaik. 

Terkait    ldengan    lkualitas    lproduk,    lmasalah    lutama    ldi    lNona’s    lCoffee    lterletak    lpada    

linkonsistensi    ldalam    lpenyajian    ldan    lrasa    lproduk    lyang    lditawarkan.    lBanyak    lpelanggan    

lmengeluhkan    lbahwa    lcita    lrasa    lproduk    lseringkali    lberbeda    lantara    lsatu    lkunjungan    ldengan    

lkunjungan    llainnya.    lHal    lini    lmungkin    ldisebabkan    loleh    lkurangnya    lpelatihan    lbagi    lbarista    latau    lkoki,    

lserta    lstandar    loperasional    lyang    ltidak    lditerapkan    lsecara    lkonsisten,    lsehingga    lsetiap    lbarista    latau    

lkoki    lmungkin    lmemiliki    lcara    lyang    lberbeda    ldalam    lmeracik    lproduk.    lSelain    litu,    lbeberapa    

lpelanggan    lmelaporkan    lbahwa    lsuhu    lmakanan    lyang    ldisajikan    lterkadang    ltidak    lsesuai,    lbahkan    lada    

lyang    ldisajikan    ldalam    lkeadaan    ldingin.    lSelain    litu,    lkurangnya    linovasi    ldalam    lproduk    ldan    ljarangnya    

lpembaruan    lmenu    lmembuat    lpelanggan    lmerasa    lbosan    ldan    lkurang    ltertarik    luntuk    lmencoba    lhal    lbaru    

lyang    lditawarkan    ldi    lNona’s    lCoffee. 

Penelitian    lyang    ldilakukan    loleh    lSetiawan,    ldkk    l(2023)    lyang    lberjudul    lAnalisis    lPengaruh    

lStore    lAtmosphere,    lPersepsi    lHarga,    ldan    lKualitas    lProduk    lterhadap    lKepuasan    lPelanggan    lpada    

lCafe    lBasabasi    lYogyakarta    lmenunjukkan    lbahwa    lstore    latmosphere,    lpersepsi    lharga,    ldan    lkualitas    

lproduk    lmemiliki    lpengaruh    lsignifikan    lterhadap    lkepuasan    lpelanggan    lpada    lCafe    lBasabasi    

lYogyakarta.    lDemikian    lpula,    lpenelitian    lyang    ldilakukan    loleh    lUtomo    ldan    lMaskur    l(2023)    lberjudul    

lPengaruh    lKualitas    lProduk,    lPersepsi    lHarga,    lKualitas    lLayanan,    ldan    lStore    lAtmosphere    lTerhadap    

lKepuasan    lPelanggan    l(Studi    lpada    lPelanggan    lAntariksa    lCoffeeshop    lSemarang)    lmenunjukkan    

lbahwa    lkualitas    lproduk,    lpersepsi    lharga,    lkualitas    llayanan,    ldan    lstore    latmosphere    lberpengaruh    

lsignifikan    lterhadap    lkepuasan    lpelanggan    ldi    lAntariksa    lCoffeeshop    lSemarang. 

 Berdasarkan    llatar    lbelakang    lyang    ltelah    ldiuraikan    ldiatas    lmembuat    lpenulis     ltertarik    luntuk    

lmelakukan    lsuatu    lpenelitian    lyang    lberjudul:    lPengaruh    lStore    latmosphere,    lPersepsi    lHarga,    ldan    

lKualitas    lProduk    lterhadap    lKepuasan    lPelanggan    lpada    l    lNona's    lCoffee.    l 

 

1.2 Perumusan    lMasalah    l 

Adapun    lperumusan    lmasalah    ldi    ldalam    lpenelitian    lini    ladalah:    l 

1. Apakah    lStore    latmosphere    lberpengaruh    lterhadap    lKepuasan    lPelanggan     lNona’s    lCoffee    

lMedan?    l 

2. Apakah    lPersepsi     lHarga    lberpengaruh    lterhadap    lKepuasan    lPelanggan    lNona’s    lCoffee    

lMedan?    l 

3. Apakah    lKualitas    lProduk    lberpengaruh    lterhadap    lKepuasan    lPelanggan    lNona’s    lCoffee    

lMedan?    l 

4. Apakah    lStore    latmosphere,    lPersepsi    lHarga    ldan    lKualitas    lProduk    lberpengaruh    lterhadap    

lKepuasan    lPelanggan    lNona’s    lCoffee    lMedan? 
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1.3 Tujuan    lPenelitian 

Adapun    ltujuan    ldi    ldalam    lpenelitian    lini    ladalah:    l 

1. Untuk    lmengetahui    ldan    lmenganalisis    lapakah    lStore    latmosphere    lberpengaruh    lterhadap    

lKepuasan    lPelanggan    lNona’s    lCoffee    lMedan. 

2. Untuk    lmengetahui    ldan    lmenganalisis    lapakah    lPersepsi    lHarga    lberpengaruh    lterhadap    

lKepuasan    lPelanggan    lNona’s    lCoffee    lMedan. 

3. Untuk    lmengetahui    ldan    lmenganalisis    lapakah    lKualitas    lProduk    lberpengaruh    lterhadap    

lKepuasan    lPelanggan    lNona’s    lCoffee    lMedan. 

4. Untuk    lmengetahui    ldan    lmenganalisis    lapakah    lStore    latmosphere,    lPersepsi    lHarga    ldan    

lKualitas    lProduk    lberpengaruh    lterhadap    lKepuasan    lPelanggan    lNona’s    lCoffee    lMedan. 

 

1.4 Manfaat    lPenelitian    l 

Manfaat    lpenelitian    lini    ladalah: 

1.    l Untuk    lNona’s    lCoffee 

Penelitian    lini    lharus    lmenjadi    ldasar    luntuk    lmeningkatkan    lKepuasan    lPelanggan    ldi    

lperusahaan    lmelalui    lStore    latmosphere,    lPersepsi    lHarga    ldan    lKualitas    lProduk. 

2.    l Untuk    lpeneliti 

Penelitian    lini    lbertujuan    luntuk    lmemberikan    ldasar    linformasi    llebih    llanjut    ltentang    

lbagaimana    lperusahaan    ldapat    lmeningkatkan    lKepuasan    lPelanggan    ldi    lperusahaan    lmelalui     

lStore    latmosphere,    lPersepsi    lHarga    ldan    lKualitas    lProduk. 

3.    l Untuk    lsarjana 

Diharapkan    ldapat    lmenjadi    ldasar    lreferensi    lbagi    lmahasiswa    lkedepannya    lyang    lakan    

lmelakukan    lpenelitian    lyang    lsama    lyaitu    luntuk    lmengetahui    lbagaimana    lcara    lpeningkatan    

lKepuasan    lPelanggan    lmelalui    lStore    latmosphere,    lPersepsi    lHarga    ldan    lKualitas    lProduk. 

 

1.5 Tinjauan    lPustaka 

1.5.1 Pengertian    lStore    latmosphere 

 Store    latmosphere    lmerujuk    lpada    lkeseluruhan    llingkungan    lfisik    ldan    lemosional    lyang    

ldiciptakan    loleh    lsebuah    ltoko    ldengan    ltujuan    luntuk    lmenarik    lperhatian    ldan    lmempengaruhi    lperilaku    

lpelanggan.    lElemen-elemen    lyang    ltermasuk    ldalam    latmosfer    ltoko    lmeliputi    ltata    lletak    lproduk,    

lpencahayaan,    lmusik,    laroma,    ldan    lkebersihan,    lyang    lsemuanya    lbekerja    lsecara    lbersamaan    luntuk    

lmenciptakan    lpengalaman    lberbelanja    lyang    lnyaman    ldan    lmengundang.    lDengan    lmenciptakan    

latmosfer    lyang    lmenyenangkan    ldan    lmenarik,    lsebuah    ltoko    ldapat    lmeningkatkan    lminat    lpelanggan    

luntuk    lmenghabiskan    llebih    lbanyak    lwaktu    ldan    luang    ldi    ltempat    ltersebut    l(Krisna,    let    lal.,    l2021). 

Store    latmosphere    ljuga    lmenggambarkan    limpresi    lkeseluruhan    lyang    ldirasakan    loleh    

lpelanggan    lketika    lberada    ldi    ldalam    lsebuah    ltoko,    lyang    ldihasilkan    ldari    lkombinasi    lberbagai    lelemen    

lvisual,    lsuara,    ldan    laroma.    lIni    lmencakup    laspek    lseperti    ldesain    linterior,    lpemilihan    lwarna,    

lpencahayaan,    ltata    lletak    lproduk,    lserta    lsuara    ldan    lbau    lyang    lada    ldi    ldalam    ltoko.    lAtmosfer    ltoko    lyang    

ldidesain    ldengan    lbaik    ldapat    lmenciptakan    llingkungan    lyang    lmenyenangkan    ldan    lmembuat    

lpelanggan    lmerasa    lnyaman,    lsehingga    lmendorong    lmereka    luntuk    llebih    llama    lberada    ldi    ltoko    ldan    

lmeningkatkan    lkemungkinan    lmereka    luntuk    lmelakukan    lpembelian    l(Purwatinah,    l2021). 

Menurut    lKrisna    ldkk.    l(2022),    lindikator    lutama    ldalam    lstore    latmosphere    lmeliputi:    l 

1. Tata    lletak    lbarang-barang 

2. Suhu    ldi    ldalam    lruangan 

3. Fasilitas 

4. Desain    ldan    lwarna    ltoko 
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1.5.2 Pengertian    lPersepsi    lHarga 

 Persepsi    lharga    lmerujuk    lpada    lpandangan    latau    lpenilaian    lkonsumen    lterhadap    lharga    lsuatu    

lproduk    latau    llayanan,    lyang    ldapat    ldipengaruhi    loleh    lberbagai    lfaktor    lseperti    lnilai    lyang    ldirasakan,    

lpengalaman    lsebelumnya,    lserta    lharga    lyang    lditawarkan    loleh    lpesaing.    lPersepsi    lini    ltidak    lselalu    

lmencerminkan    lharga    lyang    lsebenarnya,    lnamun    lsangat    lberpengaruh    ldalam    lmempengaruhi    

lkeputusan    lpembelian    lkonsumen.    lKonsumen    lcenderung    lmenilai    lapakah    lharga    lyang    lditawarkan    

lsebanding    ldengan    lkualitas    ldan    lmanfaat    lyang    lditerima,    lyang    lpada    lgilirannya    lakan    

lmempengaruhi    lkepuasan    ldan    lloyalitas    lmereka    lterhadap    lmerek    latau    ltoko    ltertentu    l(Tjiptono    ldan    

lDiana,    l2019). 

 Persepsi    lharga    ladalah    lcara    lpandang    lkonsumen    lterhadap    lharga    lsuatu    lproduk    latau    

llayanan,    lyang    lsering    lkali    ldipengaruhi    loleh    lfaktor    lpsikologis,    lseperti    lpersepsi    lnilai    ldan    lreferensi    

lharga    lberdasarkan    lpengalaman    lsebelumnya    latau    lharga    lyang    lditawarkan    loleh    lpesaing.    

lKonsumen    lsering    lkali    lmengaitkan    lharga    ldengan    lkualitas;    lharga    lyang    lterlalu    lrendah    ldapat    

lmenimbulkan    lkeraguan     lterhadap    lkualitas    lproduk,    lsementara    lharga    lyang    lterlalu    ltinggi    lbisa    

ldianggap    ltidak    lsebanding     ldengan    lmanfaat    lyang    ldiperoleh.    lOleh    lkarena    litu,    lpersepsi    lharga    lyang    

ltepat    lsangat    lpenting    luntuk    lmenarik    ldan    lmempertahankan    lpelanggan    l(Firmansyah,    l2021). 

 Menurut    lJusnidar    ldkk.    l(2020),    lindikator    lharga    lmeliputi: 

1. Keterjangkauan    lharga 

2. Kesesuaian    lharga    ldengan    lkualitas    lproduk 

3. Daya    lsaing    lharga 

4. Kesesuaian    lharga    ldengan    lmanfaat 

 

1.5.3 Pengertian    lKualitas    lProduk 

Kualitas    lproduk    lmerujuk    lpada    lsejauh    lmana    lsuatu    lproduk    ldapat    lmemenuhi    latau    lmelebihi    

lharapan    lpelanggan,    lyang    lmeliputi    lberbagai    laspek    lseperti    ldaya    ltahan,    lkeandalan,    lfitur,    ldan    

lkinerja    lproduk.    lKualitas    lyang    ltinggi    lakan    lmeningkatkan    lkepuasan    lpelanggan,    lmembangun    

lreputasi    lpositif,    ldan    lmeningkatkan    lpeluang    lpembelian    lulang.    lDalam    lpasar    lyang    lkompetitif,    

lkualitas    lproduk    lyang    lbaik    lsering    lkali    lmenjadi    lfaktor    lpembeda    lutama,    lkarena    lkonsumen    

lcenderung    lmemilih    lproduk    lyang    lmenawarkan    lnilai    lterbaik    ldan    lkepuasan    ljangka    lpanjang    

l(Firmansyah,    l2019). 

Kualitas    lproduk    ladalah    lkarakteristik    latau    latribut    lyang    lmenentukan    lsejauh    lmana    lproduk    

ltersebut    ldapat    lmemenuhi    lkebutuhan    ldan    lharapan    lkonsumen.    lIni    lmencakup    laspek-aspek    lseperti    

lkeandalan,    lketahanan,    lkeefektifan,     ldan    lfitur    lkhusus    lyang    lmembuat    lproduk    ltersebut    lberguna    ldan    

ldiinginkan    loleh    lkonsumen.    lKualitas    lproduk    lyang    ltinggi    ltidak    lhanya    lberkontribusi    lpada    

lkepuasan    lkonsumen,    ltetapi    ljuga    lmeningkatkan    lreputasi    lmerek    ldan    lmemperkuat    lloyalitas    

lpelanggan,    lyang    lpenting    lbagi    lkeberlanjutan    ldan    lkesuksesan    ljangka    lpanjang    ldi    lpasar    l(Hapsari,    

l2020). 

Menurut    lDrummond    ldan    lBrefere    l(2021),    lindikator    lcita    lrasa    lyang    lrelevan    ldalam    lmenilai    

lkualitas    lproduk    lantara    llain    ladalah: 

1. Rasa 

2. Tekstur 

3. Penampilan 

4. Bau 

 

1.5.4 Pengertian    lKepuasan    lPelanggan 

 Kepuasan    lpelanggan    lmerujuk    lpada    ltingkat    lkepuasan    lyang    ldirasakan     loleh    lkonsumen    

lsetelah    lmereka    lmembeli    ldan    lmenggunakan    lsuatu    lproduk    latau    llayanan.    lKepuasan    lini    

lmencerminkan    lsejauh    lmana    lharapan    lpelanggan    lterpenuhi    latau    lbahkan    lterlampaui    loleh    

lpengalaman    lyang    lmereka    lalami.    lBeberapa    lfaktor    lyang    lmempengaruhi    lkepuasan    lpelanggan    

ltermasuk    lkualitas    lproduk,    lharga,    llayanan    lpelanggan,    ldan    lkeseluruhan    lpengalaman    lberbelanja.    
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lKepuasan    lyang    ltinggi    ltidak    lhanya    lmeningkatkan    lloyalitas    lpelanggan,    ltetapi    ljuga    ldapat    

lmendorong    lrekomendasi    lpositif    ldari    lmulut    lke    lmulut,    lyang    lpada    lgilirannya    lberkontribusi    lpada    

lpertumbuhan    lbisnis    l(Tjiptono    ldan    lDiana,    l2019). 

 Kepuasan    lpelanggan    ladalah    lukuran    lsejauh    lmana    lproduk    latau    llayanan    lyang    ldisediakan    

loleh    lsuatu    lperusahaan    ldapat    lmemenuhi    latau    lmelebihi    lekspektasi    lpelanggan.    lKepuasan    lini    

lmencakup    lseluruh    laspek    lpengalaman    lpelanggan,    lmulai    ldari    linteraksi    lpertama    ldengan    lmerek,    

lproses    lpembelian,    lhingga    lpenggunaan    lproduk    latau    llayanan    litu    lsendiri.    lTingkat    lkepuasan    lyang    

ltinggi    lmenunjukkan    lbahwa    lperusahaan    lberhasil    lmemenuhi    latau    lmelebihi    lharapan    lkonsumen,    

lyang    ldapat    lmengarah    lpada    lloyalitas    ljangka    lpanjang,    lpengulangan    lpembelian,    ldan    lrekomendasi    

lpositif    lkepada    lorang    llain,    lsehingga    lmendukung    lpertumbuhan    lbisnis    lyang    lberkelanjutan    

l(Kurniasih,    l2021): 

1. Kepuasan    lKonsumen    lKeseluruhan 

2. Konfirmasi    lEkspetasi 

3. Niat    lBeli    lUlang 

4. Kesediaan    luntuk    lMerekomendasi 

 

1.6    l Kerangka    lKonseptual 

 Berikut    lini    ladalah    lgambar    lkerangka    lkonseptual    ldalam    lpenelitian     lini    lyang    

lmenggambarkan    lhubungan    lantara    lvariable    lbebas    ldengan    lvariable    lterikat: 

 

   

   

  

      

 

Gambar    l1.1    l 

Kerangka    lKonseptual 

 

1.7    l Hipotesis    lPenelitian 

 Hipotesis    ldari    lpenelitian    lini    lyaitu: 

H1    l: Store    latmosphere    lberpengaruh    lpositif    ldan    lsignifikan    lsecara    lparsial    lterhadap    lKepuasan    

lPelanggan    lNona’s    lCoffee    lMedan. 

H2    l: Persepsi    lHarga    lberpengaruh    lpositif    ldan    lsignifikan    lsecara    lparsial    lterhadap    lKepuasan    

lPelanggan    lNona’s    lCoffee    lMedan. 

H3    l: Kualitas    lProduk    lberpengaruh    lpositif    ldan    lsignifikan    lsecara    lparsial    lterhadap    lKepuasan    

lPelanggan    lNona’s    lCoffee    lMedan. 

H4    l: Store    latmosphere,    lPersepsi    lHarga    ldan    lKualitas    lProduk    lberpengaruh    lsignifikan    lsecara    

lsimultan    lterhadap    lKepuasan    lPelanggan    lNona’s    lCoffee    lMedan.    l 

Store    lIatmosphere    lI(X1) 

Persepsi    lIHarga    lI(X2) 
Kepuasan    lIPelanggan    lI(Y) 

Kualitas    lIProduk    lI(X3) 


