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Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk membantu kafe sun osing agar dapat bertahan dalam jangka waktu yang
panjang yaitu dengan menggunakan salah satu strategi pemasaran servicescape yang didalamnya meliputi Ambient
Dimension, Design Dimension dan Social Dimension. Dalam penelitian ini menggunakan metode kuantitatif, teknik
purposive sampling dengan melibatkan 95 responden. Hasil pengujian regresi berganda atas pengaruh Dimensi
Ambient terhadap Kepuasan Konsumen menunjukkan pengaruh yang positif signifikan. Ini membuktikan bahwa
Dimensi Ambient yang baik akan meningkatkan Kepuasan Konsumen Kafe Sun Osing Banyuwangi. Hasil pengujian
regresi berganda atas pengaruh Dimensi Desain terhadap Kepuasan Konsumen menunjukkan pengaruh yang positif
signifikan. Ini membuktikan bahwa Dimensi Desain yang berkualitas akan meningkatkan Kepuasan Konsumen Kafe
Sun Osing Banyuwangi. Hasil pengujian regresi berganda atas pengaruh Dimensi Sosial terhadap Kepuasan Kon-
sumen menunjukkan pengaruh yang positif signifikan. Ini membuktikan bahwa Dimensi Sosial yang tinggi akan
meningkatkan Kepuasan Konsumen Kafe Sun Osing Banyuwangi.
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Abstract: This study aims to help sun 0sing cafes to survive in the long term by using a
servicescape marketing strategy which includes Ambient Dimension, Design Dimension
and Social Dimension. In this study using quantitative methods, purposive sampling
technique involving 95 respondents. The results of multiple regression testing on the
influence of the Ambient Dimension on consumers showed a significant positive effect.
This proves that a good Ambient Dimension will increase the Consumers of Sun Osing
Cafe Banyuwangi. The results of multiple regression testing on the influence of the De-
sign. Dimension on_consumers show.a significant positive effect. This proves that a
quality Design Dimension will increase the Consumers of Sun Osing Cafe Banyuwangi.
The results of multiple regression testing on the influence of Social Dimensions show that
the effect on consumers is significantly positive. This proves that a high Social Dimension

will increase the purpose of the Sun Osing Cafe Banyuwangi.
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Pendahuluan

Salah satu bisnis yang terdampak adanya Pandemi Covid 19 yakni cafe dan resto.
Perkembangan usaha kafe dan resto di Indonesia sendiri menurun sekitar 15 — 20% pada
tahun 2020 berdasar data dari Asosiasi Pengusaha Kafe Restauran Indonesia (Apkrindo),
tentunya hal ini tidak lepas dari menurunnya daya beli masayarakat akibat Pandemi Covid
19. Semakin menurunnya pertumbuhan kafe di masa Pandemi Covid 19, secara tidak
langsung memacu adanya perang harga maupun produk yang semakin ketat. Pada
akhirnya semua itu menuntut pelaku bisnis untuk menerapkan strategi pemasaran yang
berorientasi pada hubungan emosional kepada konsumen agar siklus hidup konsumen
dapat bertahan dalam jangka waktu yang panjang.

Salah satu strategi pemasaran yang sering dilakukan oleh pelaku usaha terutama pada
bisnis Kafe adalah layanan lingkungan fisik (servicescape) berupa kebersihan lingkungan,
pencahayaan yang tepat, karyawan yang ramah, komponen estetika dan pengaturan
interior yang menarik. Di dalam proses mendesain interior, ada baiknnya designer selalu
memulai dengan cara melakukan survei dari kebutuhan manusia yang akan memakai
fasilitas tersebut agar sesuai dengan kebutuhannya. Servicescape adalah konsep layanan
yang diberikan oleh suatu perusahaan melalui pemuasan lingkungan fisik. Perusahaan
berusaha untuk memberikan kepuasan terhadap pancaindra mulai dari mata, hidung,
telinga, mulut, serta tangan. Misalnya mata dimanjakan dengan keindahan penataan
lingkungan di lokasi usaha, hidung dengan memberikan wewangian yang menyenangkan,
telinga dengan memberikan bunyi atau musik-musik yang populer.

Kepuasan konsumen menjadi faktor penting dalam sebuah bisnis untuk tetap bertahan
dan terus berkembang dan meraih kesuksesan. Kepuasan adalah perasaan senang yang
dirasakan konsumen karena mendapatkan suatu produk atau jasa yang sesuai dengan
harapannya. Pada dasarnya kepuasan dan ketidakpuasan konsumen atas suatu produk
atau jasa akan berpengaruh pada pola perilaku selanjutnya, hal ini ditunjukkan konsumen
setelah terjadinya proses pembelian (Kotler, 2016). Jika pelanggan merasa puas, maka dia
akan menunjukkan besarnya kemungkinan untuk melakukan pembelian ulang. Konsumen
yang puas juga cenderung akan memberikan referensi yang baik atau merekomendasikan
suatu produk atau jasa kepada orang lain.

Kabupaten Banyuwangi adalah salah satu kota di Jawa Timur yang memiliki
masyarakat dengan beragam latar belakang sosial, ekonomi, pekerjaan dan pendidikan.
Adanya rutinitas yang begitu padat, maka tidak dapat dipungkiri bahwa hal tersebut
menyebabkan stres sehingga masyarakat membutuhkan tempat yang nyaman. Tempat
tersebut dapat direfleksikan menjadi sebuah usaha kafe. Besarnya pangsa pasar yang be-
rada di kabupaten Banyuwangi mendorong para pembisnis untuk bersaing dalam mendi-
rikan kafe. Tidak heran jika kafe di kabupaten Banyuwangi semakin banyak. Banyaknya
kafe di wilayah perkotaan kabupaten Banyuwangi, bahkan beberapa kafe berada disatu
jalan yang sama. Hal ini membuktikan bahwa banyaknya kompetitor-kompeitor yang ada
di kabupaten Banyuwangi terus mengalami persaingan. Perlunya para pembisnis dan in-
vestor berlomba-lomba dalam mendirikan kafe di kabupaten Banyuwangi  khususnya
di wilayah perkotaan kabupaten Banyuwangi untuk menawarkan berbagai macam

https://trilogi.pubmedia.id/index.php/trilogi




TRILOGI: Jurnal Penelitian Ilmu Sosial dan Eksakta Volume: 1, Nomor 1, 2022 30f 10

keunggulan yang dimiliki oleh kafe tersebut, oleh sebab itu para pebisnis maupun inves-
tor di Kabupaten Banyuwangi perlu melihat persaingan servicescape untuk meningkatkan
kepuasan konsumen. Persaingan kafe wilayah perkotaan kabupaten Banyuwangi
mengakibatkan bahwa pengunjung Kafe Sun Osing Banyuwangi mengalami Fluktuasi,
pada tahun 2017 jumlah pengunjung mengalami kenaikan, sedangkan pada tahun 2018
dan 2019 jumlah pengunjung mengalami penurunan.

Gambar 1
Data Jumlah Pengunjung Kafe Sun Osing Banyuwangi 2018 — 2021
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Sumber: Kafe Sun Osing Banyuwangi, Tahun 2021

Berdasarkan data diatas dapat disimpulkan bahwa pada Tahun 2018 sampai dengan
2019 Kafe Sun Osing Banyuwangi mengalami kenaikan, sedangkan pada Tahun 2020 dan
2021 jumlah pengunjung di Kafe Sun Osing Banyuwangi mengalami penurunan.
Pandemi Covid 19 memberikan dampak negatif terhadap penurunan jumlah pengunjung,
salah satunya pada Kafe Sun Osing Banyuwangi. Permasalahan yang dialami dan dimiliki
oleh Kafe Sun Osing Banyuwangi ini adalah penataan dekorasi ruangan yang cenderung
monoton di ruangan Kafe Sun Osing Banyuwangi seperti: meja, kursi, gambaran di
dinding, dan lampu hiasan serta terjadinya kelambatan pada jaringan wifi, sehingga hal ini
dapat mengurangi tingkat kepuasan konsumen. Pihak Kafe Sun Osing Banyuwangi perlu
memperhatikan serviscape guna meningkatkan kepuasan konsumen yang terdiri dari
indikator Dimensi Ambient (Ambient Dimension), dimana Kafe Sun Osing Banyuwangi
dapat meningkatkan pelayanan dengan melakukan maintanance yang rutin terhadap
fasilitas yang ada misalnya peningkatan kecepatan wifi, memastikan AC tetap dingin, serta
melakukan pengecekan fasilitas lainnya selain itu konsumen milenal lebih meyukai tempat
nongkrong yang terdapat live musik untuk kebutuhan instastory pada sosial media. Lalu,
pihak Kafe Sun Osing Banyuwangi memperhatikan indikator Dimensi Desain (Design
Dimension), dimana Kafe Sun Osing Banyuwangi harus melakukan inovasi terhadap layout
kafe agar menciptakan atmosfer kafe yang menarik. Selanjutnya, pihak Kafe Sun Osing
Banyuwangi perlu memperhatikan Dimensi Sosial (Social Dimension), dimana pihak Kafe
Sun Osing Banyuwangi perlu melakukan evaluasi terhadap performa karyawan dalam
melayani konsumen sehingga dapat meminimalisir hal-hal negatif dari kualitas pelayanan
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misalnya karyawan harus berpakaian rapi dan sopan senantiasa bersikap ramah serta
cepat tanggap dalam melayani konsumen. Berikut data penjualan Kafe Sun Osing
Banyuwangi di masa Pandemi Covid 19:
Gambar 2
Data penjualan Kafe Sun Osing Banyuwangi di masa Pandemi Covid 19
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Berdasarkan uraian Gambar 2 diketahui secara empiris menunjukkan bahwa
terjadi penurunan omzet penjualan Kafe Sun Osing Banyuwangi di masa Pandemi Covid
19. Penurunan ini diduga disebabkan oleh kurang puasnya konsumen yang dikarenakan
kondisi pada saat tertentu terasa cukup panas, juga sistem pembayaran yang dilakukan
diawal sebelum menikmati makanan sehingga konsumen tidak dapat mengukur
kepuasan makanan dan minuman Kafe Sun Osing Banyuwangi sebelum melakukan
pembayaran di kasir. Selain itu terdapat beberapa konsumen juga kurang nyaman dengan
design tempat nongkrong yang disediakan bantal berwarna-warni dipinggir pantai
karena pada saat malam hari angin laut berhembus sangat kencang sehingga beberapa
konsumen terkadang merasa masuk angin setelah nongkrong dipinggir pantai, Penelitian
ini sejalan dengan Pratama (2015) dengan judul penelitian Pengaruh servisscape Terhadap
Kepuasan Konsumen Kafe Roti Gempol dan Kopi Anjis Cabang Jalan Bengawan Bandung.

Metode

Desain Penelitian

Desain penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian deskriptif
dengan pendekatan kuantitatif yakni suatu metode dalam meneliti status sekelompok
manusia, suatu objek, suatu kondisi, suatu situasi kondisi, suatu sistem
pemikiran.Penelitian yang dilakukan ini menggunakan pendekatan deskriptif yang
menggunakan metode survei. Metode survei dilakukan untuk memperoleh fakta dari
gejala yang ada dan mencari keterangan secara aktual. Dalam survei, informasi ini dik-
umpulkan dari jawaban responden yang dijadikan obyek penelitian dengan menggunakan
kuisioner..
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Populasi, Sampel, dan Teknik Pengambilan Sampel

Populasi dari penelitian ini adalah seluruh konsumen yang melakukan pembelian di
Kafe Sun Osing Banyuwangi. Menurut Ferdinand (2006) menyarankan jumlah sampel
adalah sampel sama dengan jumlah indikator sebanyak 19 indikator dikalikan 5 par-
amater sampai dengan 10 paramater. Jumlah sampel dalam penelitian ini ditetapkan
sebesar 95 responden yang diperoleh dari jumlah seluruh variabel indikator yang
digunakan dalam penelitian ini adalah 19 indikator dikalikan dengan 5 paramater (19X 5 =
95).

Prosedur penentuan sampel yang digunakan dalam penelitin ini adalah purposive
sampling, yaitu penentuan sampel terhadap responden (konsumen) yang pada saat
penyebaran kuisioner berada di Kafe Sun Osing Banyuwangi dan sedang melakukan
pembelian dengan kriteria sebagai berikut:

1. Konsumen yang dijadikan responden berusia minimal 18 tahun, dimana pada usia
tersebut dapat menilai kualitas layanan di Kafe Sun Osing Banyuwangi.

2. Konsumen yang sudah pernah melakukan pembelian di Kafe Sun Osing Banyu-
wangi minimal 2 kali dan tidak membedakan konsumen laki-laki maupun per-

empuan.
3. Konsumen yang membeli pada Kafe Sun Osing Banyuwangi pada 21 maret 2022
hingga 28 maret 2022.
Metode Analisis Data

Untuk mengetahui atau mengukur intensitas hubungan antara variabel terikat (Y)
dengan beberapa variabel bebas (X), maka jenis analisis yang digunakan adalah analisis
regresi berganda. Model persamaan regresi yang digunakan dapat dirumuskan sebagai
berikut:

Y=a+biXi+b2Xo+bsXs+e

Dimana:
a = Bilangan konstanta
e = Variabel pengganggu
Y = Kepuasan Konsumen
X1 = Ambient Dimension
Xz = Design Dimension
Xs = Social Dimension
bi,2,3 = Koefisien regresi

Hasil dan Pembahasan
Gambaran Umum

Kafe Sun Osing Banyuwangi beralamat di Jl. Raya Banyuwangi Situbondo No.112,
Lkr. Kp. Baru, Bulusan, Kecamatan Kalipuro, Kabupaten Banyuwangi. Kafe Sun Osing
Banyuwangi hadir dengan konsep cafe dan resto yang kini menjadi salah satu tempat fa-
vorit bagi masyarakat untuk nongkrong dan wisata kuliner. Tempat ini menawarkan sua-
sana yang nyaman di tepi pantai, tentu sangat pas untuk nongkrong dan berlibur.
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Pengunjung dapat santai menikmati menu kuliner pilihan sambil menyaksikan panorama
pantai yang sangat mempesona. Restoran Sun Osing Beach ini tampil epic, tidak sekedar
menawarkan menu kuliner istimewa, tetapi juga menawarkan suasana santai di tepi pantai
yang sangat cozy. Jadi para pelanggan sekaligus bisa berlibur menikmati pesona pantai
Banyuwangi.

Karakteristik Responden.
Tabel 1. Karakteristik Responden

Kategori Nilai Jumlah Persentase (%)
Jenis Kelamin Laki-laki 40 42,1
Perempuan 55 56,9
Usia 18 —25 tahun 45 47,3
26 — 33 tahun 33 34,7
34 < 41 tahun 12 12,6
42 — 50 tahun '3} 54
Pendidikan SD/SMPISMA 9 9,5
Diploma 21 22,1
Sarjana 45 47 4
Pasca Sarjana 20 21
Pekerjaan Pelajar/Mahasiswa 9 9,5
PNS 21 22,1
Pegawai Swasta 42 44,2
Lain-lain 23 24,2
Total 126 100

Sumber: Data primer diolah, 2022

Tabel 1 menunjukkan bahwa jumlah responden Laki-laki yaitu sebanyak 40 orang
(42,1%) dan Perempuan yaitu sebanyak 55 orang (57,9%). Jumlah tingkat usia responden
yang berumur 18 — 25 tahun yaitu sebanyak 45 orang (47,3%), berumur 26 — 33 tahun yaitu
sebanyak 33 orang (34,7%), berumur 34 — 41 tahun yaitu sebanyak 12 orang (12,6%), dan
berumur 42 — 50 tahun yaitu sebanyak 5 orang (5,4%). Mayoritas konsumen Kafe Sun
Osing Banyuwangi yakni kalangan anak muda karena lebih menyukai menghabiskan
waktu bersama teman-teman di Kafe Sun Osing Banyuwangi karena lebih asyik. Jumlah
responden yang memiliki pendidikan SD/SMP/SMA yaitu sebanyak 9 orang (9,5%),
Diploma yaitu sebanyak 21 orang (22,1%), Sarjana yaitu sebanyak 45 orang (47,4%), dan
Pasca Sarjana yaitu sebanyak 20 orang (21%). Mayoritas pelanggan Kafe Sun Osing
Banyuwangi yakni Sarjana dikarenakan suasana Kafe Sun Osing Banyuwangi yang
nyaman untuk berkumpul hingga untuk mengerjakan tugas dengan santai. Jumlah
responden yang memiliki pekerjaan responden sebagai Pelajar/Mahasiswa yaitu sebanyak
9 orang (9,5%), PNS yaitu sebanyak 21 orang (22,1%), Pegawai Swasta yaitu sebanyak 42
orang (44,2%), dan Lain-lain yaitu sebanyak 23 orang (24,2%).
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Analisis Regresi Linier Berganda

Menurut Ghozali (2013), hubungan secara linier antara dua atau lebih
variabel independen (X1, X2,...Xn) dengan variabel dependen (Y). Analisis ini digunakan
untuk mengetahui arah hubungan antara variabel independen dengan variabel dependen.
Hasil analisis regresi linier berganda sebagai berikut:

Tabel 2. Hasil Analisis Regresi Linier Berganda

Variabel Koeflsle.n Sig. Keterangan
Regresi
Konstan 1,849 - Signifikan
Dimensi Ambient (X1) 0,133 0,004 Signifikan
Dimensi Desain (X2) 0,162 0,017 Signifikan
Dimensi Sosial (X3) 0,256 0,008 Signifikan

Sumber: Data primer diolah, 2022
Berdasarkan Tabel 2 hasil tersebut dapat diperoleh persamaan regersi linier berganda
sebagai berikut:
Y =1,849 + 0,133X1 + 0,162X2+ 0,256 X3 + e

Ujit

Uji t pengujian secara parsial ini dilakukan dengan menurut Ghozali
(2013).Pengujian ini dilakukan untuk mengetahui apakah variabel independen secara
individu berpengaruh terhadap variabel dependen.Adapun signifikan ketentuan
penerimaan atau penolakan apabila angka signifikan di bawah atau samadengan(,05

maka H alternative diterima dan HO ditolak. Hasil uji t sebagai berikut:
Tabel 3. Hasil Uji t

Variabel Sig Keterangan
Dimensi Ambient (X1) 0,004 Ho ditolak
Dimensi Desain (X2) 0,017 Ho ditolak
Dimensi Sosial (Xs) 0,008 Ho ditolak

Sumber: Data primer diolah, 2022

Pembahasan

Dimensi Ambient berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan

Hasil analisis regresi berganda pada Uji t terhadap hipotesis pertama (H1) menunjukkan
bahwa Dimensi Ambient berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen dengan melihat
taraf signifikansinya yaitu sebesar 0,004. Pengaruh yang ditunjukkan oleh koefisien re-
gresi adalah positif artinya semakin baik Dimensi Ambient maka Kepuasan Konsumen
Kafe Sun Osing Banyuwangi akan semakin meningkat (H1 diterima).
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Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Ridloloh
(2014) menyatakan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan dimensi ambient terhadap
kepuasan konsumen di Kafe Lawangwangi Ceative Space. Pratama (2015) menyatakan
bahwa terdapat pengaruh yang signifikan dimensi ambient terhadap kepuasan konsumen
di Kafe Roti Gempol dam Kopi Anjis Cabang Jalan Bengawan Bandung.

Dimensi Desain berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen

Hasil analisis regresi berganda pada Uji t terhadap hipotesis kedua (H2) menunjukkan
bahwa Dimensi Desain berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen dengan melihat taraf
signifikansinya yaitu sebesar 017 Pengaruh yang ditunjukkan oleh koefisien regresi adalah
positif artinya semakin sesuai Dimensi Desain maka Kepuasan Konsumen Kafe Sun Osing
Banyuwangi akan semakin meningkat (H2 diterima).

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Ridloloh
(2014) menyatakan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan dimensi design terhadap
kepuasan konsumen - di Kafe Lawangwangi Ceative Space. Pratama (2015) menyatakan
bahwa terdapat pengaruh yang signifikan dimensi design terhadap kepuasan konsumen
di Kafe Roti Gempol dam Kopi Anjis Cabang Jalan Bengawan Bandung.

Dimensi Sosial berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen

Hasil analisis regresi berganda pada Uji t terhadap hipotesis ketiga (H3) menunjukkan
bahwa Dimensi Sosial berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen dengan melihat taraf
signifikansinya yaitu sebesar 0,008. Pengaruh yang ditunjukkan oleh koefisien regresi
adalah negatif artinya semakin baik Dimensi Sosial maka Kepuasan Konsumen Kafe Sun
Osing Banyuwangi akan semakin meningkat (H1 diterima).

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Ridloloh
(2014) menyatakan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan dimensi social terhadap
kepuasan konsumen  di Kafe Lawangwangi Ceative Space. Pratama (2015) menyatakan
bahwa terdapat pengaruh yang signifikan dimensi social terhadap kepuasan konsumen
di Kafe Roti Gempol dam Kopi Anjis Cabang Jalan Bengawan Bandung. Utami (2016)
menyatakan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan dimensi social terhadap kepuasan
konsumen pada Heavens Café and Boutique Bandung,.

Simpulan

Hasil pengujian regresi berganda atas pengaruh Dimensi Ambient terhadap
Kepuasan Konsumen menunjukkan pengaruh yang positif signifikan. Ini membuktikan
bahwa Dimensi Ambient yang baik akan meningkatkan Kepuasan Konsumen Kafe Sun
Osing Banyuwangi. Hasil pengujian regresi berganda atas pengaruh Dimensi Desain
terhadap Kepuasan Konsumen menunjukkan pengaruh yang positif signifikan. Ini
membuktikan bahwa Dimensi Desain yang berkualitas akan meningkatkan Kepuasan
Konsumen Kafe Sun Osing Banyuwangi. Hasil pengujian regresi berganda atas pengaruh
Dimensi Sosial terhadap Kepuasan Konsumen menunjukkan pengaruh yang positif
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signifikan. Ini membuktikan bahwa Dimensi Sosial yang tinggi akan meningkatkan
Kepuasan Konsumen Kafe Sun Osing Banyuwangi.
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