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ABSTRAK

Chornes Vraylin Maurisyen: Pengaruh Customer Relationship Management
(CRM), Promosi Penjualan, dan Store Atmosphere Terhadap Kepuasan Pelanggan
Di Lisens Coffee.

KataKunci: Customer Relationship Management (CRM), Promosi Penjualan, Store
Atmosphere, Kepuasan Pelanggan, Coffee

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh customer relationship
management (CRM), promosi penjualan, dan store atmosphere terhadap kepuasan
pelanggan di Lisensi Coffee. Latar belakang penelitian ini didasari oleh
meningkatnya persaingan dalam industri coffee shop, yang membutuhkan strategi
efektif untuk mempertahankan dan meningkatkan kepuasan pelanggan. Metode
penelitian yang digunakan adalah pendekatan kuantitatif dengan teknik quota
sampling, melibatkan 100 responden yang telah berkunjung lebih dari sekali ke
Lisensi Coffee. Data dikumpulkan melalui kuesioner yang menggunakan skala
Likert untuk mengukur tanggapan responden terhadap variabel-variabel yang
diteliti. Analisis data dilakukan dengan metode regres linier berganda untuk
mengidentifikasi dampak masing-masing variabel terhadap kepuasan pelanggan.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa semua variabel yang diuji memiliki pengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan, dengan store atmosphere memberikan
dampak terbesar. Uji t menunjukkan bahwa CRM, promosi penjualan, dan store
atmosphere berpengaruh signifikan secara parsial. Selain itu, uji F menunjukkan
bahwa ketiga variabel tersebut secara simultan berpengaruh positif terhadap
kepuasan pelanggan. Temuan ini diharapkan dapat menjadi acuan bagi pemilik
coffee shop dalam merancang strategi pemasaran yang lebih efektif untuk
meningkatkan loyalitas pelanggan.
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Dalam persaingan yang ketat di industri kopi saat ini, industri kopi
semakin marak di minati oleh pelaku bisnis coffee shop yang menyebabkan
persaingan bisnistidak dapat diprediksi secararasional. Setiap pelaku bisnis
di industri coffee shop melakukan berbagai cara untuk mempertahankan
usaha coffee shop mereka agar dapat bersaing dan tidak tertinggal oleh
kompetitor lainnya. Setiap orang punya cara berbeda dalam menikmati
minuman atau hidangan yang mereka pilih. Ada yang terpesona untuk
mengunjungi coffee shop yang indah, di mana pelayanan yang ramah
diharapkan sejalan dengan uang yang mereka belanjakan. Di sisi lain, ada
pula yang lebih mengutamakan kesederhanaan, asalkan rasa makanan dan
minuman yang di sajikan mampu memuaskan selera mereka.

Perkembangan coffee shop saat ini di pengaruhi oleh berbagai
macam persaingan di berbagai sektor. Untuk menghadapi tantangan ini,
pemilik usaha coffee shop diharuskan untuk merancang dan menerapkan
strategi yang efektif demi mencapai target volume penjualan. Dengan
kemajuan teknologi yang semakin pesat, para pebisnis perlu bertindak cepat
dan akurat agar tetap kompetitif dan tidak tertinggal diantara persaingan
yang ketat, pemilik bisnis coffee shop perlu menerapkan sebuah strategi
untuk menjaga agar bisnis di coffee shop tersebut tetap stabil yaitu dengan
cara menjaga kepuasan pelanggan.

Kepuasan pelanggan cerminan kinerjadari sebuah perusahaan dapat
dirasakan oleh para pelanggan, ketika hasil yang diberikan mampu
memenuhi ekspektasi mereka. Menurut (Indrasari, 2019) kepuasan
pelanggan mengacu pada tingkat yang dirasakan pelanggan setelah mereka
menilai apa yang diterima dibandingkan dengan ekspektasi mereka. Dengan
memastikan pelanggan merasa puas terhadap apa yang disediakan dapat
menimbulkan minat bagi pelanggan untuk berkunjung kembali (Ananda
Bayu Setiawanl, Edy Djoko2, 2024). Sdah satu faktor-faktor yang
memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan adalah Customer



Relationship Management (CRM). Menurut (Kotler, 2019) adalah prosedur
untuk mengelola informasi pelanggan individu dan semua ‘titik kontak’
mereka untuk meningkatkan loyalitas. Dengan menggunakan strategi CRM,
diharapkan pelaku bisnis dapat berkomunikasi dan membangun hubungan
baik dengan pelangganya. Pada temuan studi sebelumnya oleh (Widyana &
Firmansyah, 2021) terdapat pengaruh signifikan dari CRM terhadap
kepuasan pelanggan. Sedangkan temuan studi sebelumnya oleh
(Promanjoe, 2021) juga menunjukkan bahwa CRM mempunyai pengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Promosi penjualan adalah faktor lain yang mempengaruhi kepuasan
pelanggan, menurut (Ayuni, 2021) Promosi Penjualan adalah intensif jagka
pendek untuk meningkatkan minat beli dari para konsumen. Temuan studi
sebelumnya oleh (Hidayat, 2024) promosi penjualan mempunyai pengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Sarana Tani Indonesia
Makmur. Sedangkan studi lain yang dilakukan oleh (Rahmayanti &
Ekawati, 2021) juga menyatakan bahwa promosi penjualan mempunyai
pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Faktor terakhir yang memengaruhi kepuasan pelanggan adalah Sore
Atmosphere. Sore atmosphere. Menurut (Putri & Sutrisna, 2023)
mengatakan bahwa store atmosphere adalah suasana yang terdiri dari
berbagai ciri fiskk toko, seperti desain bangunan, penataan ruang,
pencahayaan, presentasi, warna, suhu, musik, dan aroma, yang bersama-
sama membentuk gambaran keseluruhan dalam pikiran pelanggan. Banyak
pelanggan yang datang karena mereka menarik perhatian dan menyukai
nuansa di dalamnya. Mereka tidak hanya fokus pada layanan atau produk
yang disediakan, tetapi juga memperhatikan lingkungan di mana mereka
bertransaksi. Dari hasil penelitian (Putri & Sutrisna, 2023) menunjukkan
Sore Atmosphere memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan.

Lisensi Coffee merupakan coffee shop yang didesain dengan sangat
menarik dan modern. Meningkatnya persaingan coffee shop mengharuskan

Lisensi Coffee memiliki keunggulan untuk bisa memuaskan pelanggan



menjadi lebih setia. Meskipun banyak penelitian yang membahas CRM
secara umum, masih sedikit yang fokus pada sektor kafe terutama dalam
konteks lokal. Banyak kedai kopi menghadapi masalah dengan kualitas
pelayanan, seperti kecepatan layanan pelanggan dan kemampuan karyawan
untuk menangani keluhan pelanggan. Penelitian (Hidayat, 2024) telah
meneliti promosi penjualan, namun perbedaan tempat yang berfokus pada
sektor coffee shop mungkin memengaruhi efektifitas promosi, tetapi hal ini
belum di eksplorasi secara mendalam.

Sore Atmosphere dianggap sebagai elemen penting bagaimana
masing-masing elemen ini bekerja sama untuk meningkatkan kepuasan
pelanggan di Lisensi Coffee juga dipertimbangkan. Banyak penelitian
tentang Store Atmosphere bersifat umum dan tidak spesifik untuk sektor
tertentu, seperti coffee shop, fashion, atau elektronik. Penelitian yang fokus
pada karakteristik unik dari Store Atmosphere dalam konteks spesifik
misalnya, coffee shop masih terbatas. Hanya sedikit penelitian yang
mengintegrasikan ketiga variabel CRM) Promosi Penjualan dan Store
Atmosphere ke dalam model analisis untuk industri kopi, hal ini
menunjukkan bahwa interaksi antaraketiga faktor ini harus diselidiki secara
bersamaan.

Meskipun Lisensi Coffee memiliki potensi untuk menarik
pelanggan, tingkat kepuasan pelanggan mungkin belum mencapai target
yang diinginkan. CRM merupakan strategi penting dalam membangun
hubungan dengan pelanggan. Jika CRM tidak diterapkan dengan baik,
dampaknya terhadap kepuasan pelanggan bisa minimal. Promosi penjualan
adalah alat penting untuk menarik klien baru dan menjaga agar pelanggan
yang sudah ada tetap setia. Namun, sampai saat ini belum ada studi yang
secara khusus membahas promosi penjualan yang paling efektif untuk
meningkatkan kepuasan pelanggan di Lisensi Coffee terutama dalam sektor
coffee shop. Sedangkan Store Atmospher e dapat memengaruhi pengalaman
berbelanja dan kepuasan pelanggan. Namun, pengaruh spesifik dari elemen-
elemen Sore Atmosphere di Lisensi Coffee terhadap kepuasan pelanggan

masih perlu diteliti lebih lanjut.



Penelitian ini berangkat dari fenomena bahwa industri kafe di Kota
Kediri mengalami pertumbuhan yang pesat, namun belum semua pelaku
usaha mampu mengelola faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan
pelanggan secara maksimum. CRM, Promosi Penjualan, dan Sore
Atmosphere merupakan tiga elemen utama yang seringkali diabaikan atau
belum dikelola secara terintegrasi oleh kafe lisensi di Kota Kediri. Padahal,
ketiga faktor ini sangat menentukan keberhasilan bisnis kafe di tengah
persaingan yang makin sengit.

Tantangan lain yang dihadapi oleh pelaku usaha kafe di Kota Kediri
adalah keterbatasan sumber daya manusia dan teknologi. Banyak kafe yang
masih mengandalkan sistem manual dalam mengelola pelanggan dan
promosi, sehingga data pelanggan tidak terkelola dengan baik dan promosi
menjadi tidak efektif. Selain itu, pelaku usaha juga seringkali kurang
memperhatikan suasana tempat, sehingga pengalaman pelanggan menjadi
kurang optimal.

Permasalahan utama yang dihadapi adalah belum adanya penelitian
yang mengkaji secara simultan pengarun CRM, Promosi Penjualan, dan
Sore Atmosphere terhadap kepuasan pelanggan di kafe Kota Kediri.
Kesenjangan penelitian ini menjadi dasar pentingnya penelitian ini
dilakukan. Dengan mengkaji ketiga variabel secara bersamaan, penelitian
ini diharapkan dapat memberikan wawasan yang lebih jelas tentang faktor-
faktor yang memengaruhi kepuasan pelanggan di coffee shop Kota Kediri.

Berdasarkan fenomena yang ada serta adanya celah dalam penelitian
sebelumnya, peneliti tertarik melakukan penlitian berjudul “Pengaruh
Customer Relationship Management (CRM), Promos Penjualan, dan Sore
Atmosphere terhadap Kepuasan Pelanggan di Lisensi Coffee”. Tujuan
penelitian ini adalah untuk memahami bagaimana Customer Relationship
Management (CRM), Promosi Penjualan, dan Store Atmosphere

memengaruhi kepuasan pelanggan di Lisensi Coffee.



B. Rumusan Masalah

Merujuk pada penjabaran sebelumnya permasalahan yang akan dikgji

yaitu:

1. Apakah Customer Relationship Management (CRM) secara parsial
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan di Lisensi Coffee?

2. Apakah Promosi Penjualan secara parsial berpengaruh terhadap
Kepuasan Pelanggan di Lisensi Coffee?

3. Apakah Store Atmosphere secara parsial berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan di Lisensi Coffee?

4. Apakah Customer Relationship Management (CRM), Promosi
Penjualan dan Store Atmospher e secara simultan berpengaruh signifikan

terhadap Kepuasan Pelanggan di Lisensi Coffee?

C. Tujuan Pendlitian

Dengan rumusan masalah yang disampaikan, tujuan studi ini dapat

diuraikan sebagai berikut:

1. Untuk mengetahui apakah Customer Relationship Management (CRM)
secara parsial bepengaruh terhadap K epuasan Pelanggan

2. Untuk mengetahui apakah Promosi Penjualan secaraparsial bepengaruh
terhadap Kepuasan Pelanggan

3. Untuk mengetahui apakah Sore Atmosphere secara parsial bepengaruh
terhadap Kepuasan Pelanggan

4. Untuk mengetahui apakah Customer Relationship Management (CRM),
Promosi Penjualan,dan Sore Atmosphere secara simultan bepengaruh

terhadap Kepuasan Pelanggan

D. Manfaat Penelitian
Diharapkan bahwa penelitian ini akan bermanfaat bagi banyak pihak,
diantara manfaatnya yaitu:
1. Manfaat Teoritis
Penelitian ini  memberikan wawasan bagi kemajuan ilmu
pengetahuan dalam bidang mangjemen pemasaran, terutama mengenai

pelayanan pelanggan di industri kuliner. Dari segi teori, hasil yang



didapat dapat menambah koleksi literatur mengena elemen-elemen
yang memengaruhi kepuasan pelanggan Coffee shop, dengan
menggabungkan variabel CRM, promosi penjualan, serta store
atmosphere dalam satu model riset. Penelitian ini juga bisa dijadikan
acuan untuk studi berikutnya yang ingin mengembangkan model
pengukuran kepuasan pelanggan yang lebih menyeluruh, terkhusus di
sektor kafe berlisensi.

Selain itu, hasil dari studi ini bisa memperkuat teori-teori yang telah
ada tentang pentingnya pengelolaan hubungan dengan pelanggan,
strategi pemasaran, serta menciptakan atmosfer yang nyaman dalam
meningkatkan kepuasan pelanggan. Penelitian ini juga mampu
mengungkap hubungan dan interaksi antara ketiga variabel tersebut,
sehingga memberikan penjelasan yang lebih menyeluruh tentang
elemen-elemen yang berdampak besar terhadap kepuasan pelanggan di
kafe lisensi.

2. Manfaat Praktis
a. Bagi Mahasiswa: Penelitian ini menyajikan pengalaman nyata
dalam menganalisis bagaimana elemen-elemen seperti CRM,
promosi penjualan, dan store atmosphere berpengaruh pada
kepuasan pelanggan di dunia bisnis, khususnya dalam industri
kuliner. Mahasiswa dapat memperoleh wawasan praktis tentang
manajemen pemasaran dan pelayanan pelanggan, serta mengasah
kemampuan analitis mereka dalam menghadapi berbagai masalah
dan solusi di lapangan. Temuan studi ini bisadijadikan referensi dan
sumber belgjar bagi tugas akhir atau penelitian lain yang relevan,
sehingga meningkatkan pengetahuan dan keterampilan mahasiswa

di bidang manajemen bisnis.

b. Bagi Ingtitusi: Penelitian bisa digunakan sebagai alat evaluasi dan
referensi untuk meningkatkan kualitas layanan, terutama dalam
aspek pelayanan pelanggan dan mangjemen bisnis. Ingtitusi dapat

menggunakan hasil penelitian ini untuk memperkaya kurikulum



pendidikan, terutama pada mata kuliah yang berhubungan dengan
pemasaran, manajemen operasional, dan pelayanan pelanggan.
Penelitian ini dapat menjadi bukti empiris bahwa institusi
berkontribusi pada pengembangan ilmu pengetahuan dan praktik
bisnisdi masyarakat, yang pada gilirannya dapat meningkatkan citra
Institusi sebagal pusat pengembangan ilmu manajemen dan bisnis.
Bagi Lisensi Coffee: Hasil penelitian ini memberikan wawasan
tentang faktor-faktor yang paling berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan di Lisensi Coffee, seperti CRM, promosi penjualan, dan
store atmosphere. Dengan memahami hal ini, Lisensi Coffee dapat
mengoptimalkan strateginya untuk meningkatkan pengalaman
pelanggan secara menyeluruh.
. Bagi Peneliti Selanjutnya: Hasil studi ini bisadijadikan referensi dan
bahan perbandingan untuk penelitian dengan tema yang sama.
Penelitian ini memberikan wawasan mengenai faktor-faktor yang
memengaruhi kepuasan pelanggan di coffee shop, sehingga peneliti
lain dapat mengembangkan model penelitian yang lebih mendalam

atau menambah variabel dalam penelitian mereka.
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