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ABSTRAK

Vanya Sally Sabila Pengaruh Customer Relationship Management (CRM), Kualitas
Produk, dan Store Atmosphere terhadap Kepuasan Pelanggan di Fase Coffee, Skripsi,
Program Studi Manajemen, Fakultas Ekonomi dan Bisnis, Universitas Nusantara PGRI
Kediri, 2026.

Kata Kunci: Customer Relationship Management, Kualitas Produk, Store Atmosphere,
Kepuasan Pelanggan, Coffee Shop.

Perkembangan industri coffee shop yang semakin kompetitif mendorong pelaku
usaha untuk meningkatkan kepuasan pelanggan sebagai upaya mempertahankan
keberlangsungan usaha. Namun, hasil penelitian terdahulu mengenai pengaruh Customer
Relationship Management (CRM), kualitas produk, dan store atmosphere terhadap
kepuasan pelanggan masih menunjukkan hasil yang beragam. Penelitian ini bertujuan
menganalisis pengaruh CRM, kualitas produk, dan store atmosphere terhadap kepuasan
pelanggan di Fase Coffee, baik secara parsial maupun simultan.

Penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif dengan landasan Expectation-
Confirmation Theory (ECT). Populasi penelitian adalah seluruh pelanggan Fase Coffee
dengan jumlah yang tidak diketahui, sehingga penentuan ukuran sampel menggunakan
rumus Lemeshow dan diperoleh kebutuhan sampel sebanyak 96,04 responden. Jumlah
tersebut kemudian dibulatkan menjadi 100 responden untuk meningkatkan
representativitas sampel serta meminimalkan sampling error, yaitu perbedaan antara
karakteristik sampel dan populasi yang dapat memengaruhi ketepatan hasil penelitian.
Sampel dipilih menggunakan teknik purposive sampling. Data dikumpulkan melalui
kuesioner dan dianalisis menggunakan uji validitas, uji reliabilitas, analisis deskriptif, uji
asumsi klasik, regresi linier berganda, uji t, uji F, serta koefisien determinasi dengan
bantuan SPSS. Persamaan regresi yang diperoleh adalah Y = 0,968 + 0,618X; + 0,226X>
+0,024Xs.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa CRM berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan (B =0,618;t=7,639; p = 0,000), diikuti kualitas produk (B =0,226;
t = 3,614; p = 0,000), sedangkan store atmosphere tidak berpengaruh signifikan (B =
0,024; t = 0,420; p = 0,675). Secara simultan, ketiga variabel berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan (F = 65,451; p = 0,000), dengan Adjusted R Square sebesar
0,661 yang menunjukkan bahwa 66,1% variasi kepuasan pelanggan dapat dijelaskan oleh
model penelitian. Temuan ini mengindikasikan bahwa CRM merupakan variabel yang
paling dominan dalam meningkatkan kepuasan pelanggan di Fase Coffee.
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BAB1
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Perkembangan kebiasaan mengonsumsi kopi di Indonesia saat ini
menunjukkan tren peningkatan yang sangat signifikan mengikuti dinamika
perubahan gaya hidup masyarakat modern. Keberadaan coffee shop tidak lagi
sekadar menjadi area khusus yang digunakan untuk menikmati sajian kopi,
melainkan telah bertransformasi menjadi ruang multifungsi yang dimanfaatkan
untuk berinteraksi sosial, bekerja, hingga melepas kejenuhan. Fenomena ini
mencerminkan adanya pergeseran perilaku konsumen dalam memanfaatkan ruang
publik sekaligus meningkatnya preferensi terhadap pengalaman konsumsi yang
lebih holistik. Selain itu, berdasarkan laporan Momentum Works dalam Muhamad
(2026) pada tahun 2025, sektor jaringan kedai kopi dan teh modern di Asia
Tenggara memiliki nilai pasar sebesar US$9,9 miliar, meningkat sebesar 52%
dibandingkan tahun 2021 yang sebesar US$6,5 miliar. Pergerakan pertumbuhan
ini ditopang oleh pelebaran struktur industri minuman modern yang diakselerasi
oleh digitalisasi serta intensifikasi segmentasi pasar konsumen, serta
perkembangan platform online di kawasan ASEAN. Lebih lanjut, Indonesia
tercatat sebagai pasar terbesar dengan proyeksi nilai mencapai US$3,51 miliar,
diikuti oleh Thailand, Vietnam, Malaysia, Filipina, dan Singapura. Situasi ini
menunjukkan bahwa industri kopi berkembang bukan hanya menyangkut
konsumsi, melainkan turut memengaruhi potensi ekonomi dan persaingan yang
semakin ketat. Untuk menonjol di antara para pesaing di pasar, kedai kopi harus
memprioritaskan layanan pelanggan yang prima dan produk berkualitas tinggi.
Sehubungan dengan hal tersebut, penelitian perlu dijalankan tentang determinan
yang berkontribusi terhadap kepuasan pelanggan pada kedai kopi dalam upaya
memperoleh pengetahuan yang menunjukkan peningkatan kualitas sekaligus
menjadi basis perumusan strategi yang adaptif dalam menghadapi rivalitas usaha
yang semakin ketat. Perkiraan nilai pasar untuk tahun 2025 ditampilkan pada

Gambar 1.1 di bawah ini dalam rangka menguraikan secara lebih baik mengenai



potensi dan tingkat persaingan dalam bisnis minuman kopi dan teh modern di Asia

Tenggara.

Indonesia 351

1 2 3 4
US$ miliar

Gambar 1. 1 Proyeksi Nilai Pasar Jaringan Kedai Teh dan Kopi Modern di Asia
Tenggara (2025)
Sumber: Momentum Works (2025) dalam Databoks

Mengacu pada Gambar 1.1, Indonesia menempati urutan teratas sebagai pasar
terbesar di wilayah Asia Tenggara yang menunjukkan tingginya peluang sekaligus
tingkat persaingan dalam industri coffee shop.

Kualitas pengalaman yang dirasakan pelanggan menjadi landasan penting
bagi tingkat loyalitas, rekomendasi dari mulut ke mulut, serta keberlanjutan
hubungan antara pelanggan dan perusahaan. Menurut Kotler & Keller (2009)
dalam Hendrik (2024), kepuasan merupakan kondisi emosional berupa reaksi
psikologis yang berkembang sesudah individu melakukan penyandingan antara
kinerja atau capaian produk secara faktual dibandingkan dengan ekspektasi awal
yang telah dibentuk. Apabila kinerja yang diperoleh menghasilkan persepsi yang
kurang sesuai dengan harapan, yang mendorong terbentuknya respons
ketidakpuasan. Sebaliknya, jika keluaran yang diterima memenuhi ekspektasi
yang terbentuk, pelanggan akan merasakan kepuasan. Menurut Khuan et al.
(2024) di tengah semakin kompetitifnya lingkungan bisnis, perusahaan dituntut
untuk memiliki kapabilitas dalam mewujudkan kepuasan pelanggan sebagai pilar
penting dalam mempertahankan daya hidup perusahaan. Penilaian pascakonsumsi

pelanggan tidak hanya berimplikasi pada kecenderungan untuk melanjutkan



aktivitas pembelian pada masa mendatang, tetapi juga berkontribusi dalam
meningkatkan retensi konsumen dari sisi berkelanjutan.

Customer Relationship Management (CRM) termasuk elemen strategis yang
dapat membentuk persepsi kepuasan pelanggan. Menurut Kotler & Keller (2016:
36) dalam Sriheriyanty & Hasim (2026), dengan tujuan membina hubungan yang
bersifat berkesinambungan serta penguatan komitmen konsumen, CRM adalah
proses manajemen informasi pelanggan terintegrasi yang meliputi seluruh elemen
interaksi yang terjadi antara bisnis dan pelanggannya. Strategi perusahaan yang
berfokus pada manajemen hubungan pelanggan dengan menggabungkan
teknologi, strategi perusahaan, dan sumber daya manusia. Untuk meningkatkan
kepuasan pelanggan, Fase Coffee menggunakan media sosial, khususnya
Instagram, untuk membina hubungan konsumen. Menurut Wijaya (2024) CRM
telah terbukti memiliki dampak berkontribusi pada penguatan apresiasi
pelanggan. Dapat diinterpretasikan bahwa semakin efektif suatu perusahaan
membangun kemitraan dengan pelanggan, seperti keterbukaan dalam
penyampaian informasi, kecepatan penanganan permintaan, serta kualitas layanan
yang terjaga, dan memaksimalkan penggunaan informasi pelanggan, sehingga
derajat kepuasan pelanggan cenderung mengalami eskalasi. Namun, menurut Hari
& Haris (2024), E-CRM tidak memiliki relevansi langsung yang kuat terhadap
kepuasan pelanggan. Banyak temuan yang diperoleh mengungkapkan bahwa
dampak CRM terhadap kepuasan pelanggan bisa dipengaruhi oleh cara
penerapannya, ciri-ciri subjek yang diteliti, serta jenis interaksi antara perusahaan
dan pelanggan. Dalam lingkungan kafe, baik pertemuan secara langsung maupun
interaksi lewat media sosial memiliki peranan krusial dalam menjalin hubungan
yang kuat dengan pelanggan. Oleh sebab itu, pelaksanaan CRM menjadi strategi
yang esensial untuk mengembangkan ikatan keterhubungan berkelanjutan antara
perusahaan dan konsumen.

Struktur persepsi dapat terbentuk melalui salah satu elemen, yakni mutu yang
tercermin dari produk pelanggan, di samping praktik CRM yang diterapkan
perusahaan. Menurut Kotler & Keller (2012) dalam Maulana & Hadita (2024)

Mutu produk menggambarkan kemampuan kapasitas performatif produk dalam



mengatasi serta melampaui standar ekspektasi konsumen. Kemampuan ini terlihat
dalam berbagai aspek dari produk tersebut, seperti efisiensi, ketahanan,
kepercayaan, fitur, dan tampilan. Penilaian terhadap kualitas barang tidak hanya
didasarkan pada ciri fisiknya, tetapi juga hingga sejauh mana barang tersebut
memberikan keuntungan, kemudahan dalam penggunaan, dan nilai lebih yang
sesuai dengan kebutuhan serta keinginan konsumen. Menurut Cronin & Taylor
(1992) dalam Aurellia & Marginingsih (2024) mengemukakan bahwa standar
kualitas dinilai lebih mampu memberikan kerangka teoretis yang kuat
dibandingkan dengan ukuran yang hanya berfokus pada harapan konsumen.
Pengetahuan serta pengalaman yang dimiliki pelanggan turut memengaruhi cara
mereka dalam mengevaluasi kinerja suatu produk atau layanan. Pada akhirnya,
karakteristik utama dari produk maupun layanan yang diakses akan menjadi
penentu utama apakah pelanggan merasakan kepuasan atau sebaliknya. Kualitas
produk menjadi indikator derajat pemenuhan keinginan dan harapan yang dimiliki
konsumen, baik dari aspek rasa, tampilan, maupun kestabilan. Di dunia kafe,
produk berkualitas tinggi menjamin pengalaman yang menyenangkan bagi
pengunjung dan pada akhirnya mendukung tingkat kepuasan mereka.

Tingkat kepuasan pelanggan turut dipengaruhi oleh store atmosphere.
Menurut Arianty (2022) store atmosphere merujuk pada kondisi suasana toko
yang tercipta dari kombinasi berbagai unsur fisik, melibatkan struktur desain
bangunan, komposisi ruang, serta pengelolaan pencahayaan, tampilan visual,
pemilihan warna, suhu ruangan, musik, serta aroma, yang secara keseluruhan
mampu membentuk persepsi tertentu di benak konsumen. Dalam konteks bisnis
kafe, suasana yang memberikan pengalaman ruang yang menyenangkan menjadi
unsur penting dalam menarik pengunjung yang mendorong pelanggan untuk
menjalin interaksi dengan usaha dan melakukan transaksi konsumsi. Situasi
tersebut menandakan bahwa perhatian pelanggan tidak semata ditentukan oleh
produk atau jasa yang menjadi objek transaksi, tetapi juga pada lingkungan tempat
berlangsungnya aktivitas konsumsi. Sejumlah pelanggan bahkan memutuskan
untuk datang kembali karena merasa nyaman dengan suasana yang dihadirkan

oleh suatu kafe.



Secara empiris, berbagai penelitian terdahulu mengindikasikan bahwa
penerapan CRM, mutu produk, dan suasana toko merupakan faktor yang berkaitan
dengan kepuasan pelanggan. Menurut Purba & Sagala (2025) store atmosphere
memberikan andil terhadap peningkatan kepuasan pelanggan. Namun, berbeda
dengan penelitian Yulianti & Baehaqi (2023) yang menyatakan bahwa store
atmosphere belum mampu mendorong peningkatan apresiasi pelanggan.
Divergensi hasil penelitian terdahulu mengarah pada adanya ketidakkonsistenan
temuan, termasuk pada kondisi aktual di Fase Coffee, sehingga perlu dilakukan
penelitian lebih lanjut.

Fase Coffee sebagai salah satu coffee shop lokal memiliki karakteristik unik
lokasi, desain interior, target pelanggan, dan cara hubungan dengan pelanggan
yang mungkin berbeda dibanding penelitian terdahulu. Meskipun berbagai
penelitian telah mengkaji CRM secara umum, penelitian yang secara khusus
menyoroti sektor kafe, terutama dalam konteks lokal, masih relatif terbatas. Usaha
seperti Fase Coffee biasanya belum menggunakan sistem CRM digital yang rumit.
Sebaliknya, mereka lebih mengandalkan cara-cara sederhana seperti berinteraksi
langsung dengan pelanggan dan memanfaatkan media sosial, terutama Instagram,
untuk menjaga hubungan baik. Hal ini menunjukkan bahwa penerapan dan
efektivitas CRM di usaha kecil masih jarang diteliti secara mendalam, padahal
hubungan antara pelanggan dan pelaku usaha di sektor ini lebih bersifat personal
dan dekat. Dengan demikian, penelitian ini diarahkan untuk menjawab
kesenjangan tersebut melalui analisis mengenai sejauh mana penerapan CRM
yang bersifat sederhana, seperti interaksi di media sosial, pelayanan yang
komunikatif, serta respons terhadap umpan balik pelanggan, berpengaruh
terhadap tingkat kepuasan pelanggan pada coffee shop lokal seperti Fase Coffee.

Mayoritas penelitian sebelumnya mengungkapkan kepuasan pelanggan dapat
berkembang sebagai konsekuensi dari kualitas produk yang ditampilkan. Akan
tetapi, kajian-kajian tersebut umumnya dilakukan pada perusahaan besar atau
produk manufaktur seperti makanan kemasan dan elektronik. Masih sedikit
penelitian yang membahas kualitas produk di coffee shop lokal, padahal kualitas

di bisnis seperti ini bukan hanya soal rasa kopi, tapi juga konsistensi penyajian,



kebersihan, dan tampilan produk. Situasi tersebut memperlihatkan adanya ruang
akademik yang belum terisi dan berpotensi menjadi celah penelitian pada
kurangnya kajian yang membahas bagaimana kualitas produk yang berhubungan
dengan pengalaman pelanggan (experiential quality) dapat memengaruhi
kepuasan pelanggan di coffee shop lokal seperti Fase Coffee.

Penelitian sebelumnya juga mengungkapkan pembentukan kepuasan
pelanggan tidak terlepas dari pengaruh atmosfer yang dihadirkan oleh toko,
namun sebagian besar kajian masih terfokus pada restoran berskala besar atau cafe
franchise. Kajian yang menyoroti coffee shop lokal dengan suasana yang lebih
sederhana serta interaksi pelanggan yang lebih dekat masih relatif jarang
ditemukan. Dengan demikian, topik ini masth memerlukan pengkajian lebih
lanjut.

Kebaruan dalam penelitian ini terletak pada pendekatan integratif yang
mengkaji pengaruh CRM, kepuasan pelanggan terbentuk melalui kontribusi
simultan dari kualitas produk dan store atmosphere dalam konteks coffee shop
lokal. Berbeda dengan penelitian terdahulu yang umumnya berfokus pada
perusahaan berskala besar atau sistem yang telah terstandarisasi, penelitian ini
secara spesifik menyoroti implementasi CRM yang bersifat sederhana dan
berbasis interaksi langsung serta media sosial, khususnya Instagram, sebagai
sarana utama dalam membangun hubungan dengan pelanggan. Selain itu,
penelitian ini juga mengangkat konsep experiential quality dalam kualitas produk
dan suasana toko, yang tidak hanya menitikberatkan pada aspek fungsional, tetapi
juga pada pengalaman emosional yang dirasakan pelanggan. Dengan dasar
tersebut, studi ini diharapkan mampu memperkenalkan perspektif yang lebih
inovatif dalam literatur dalam memahami dinamika kepuasan pelanggan pada
coffee shop lokal yang memiliki karakteristik interaksi yang lebih personal dan
fleksibel.

Bertolak dari fenomena serta adanya ketidaksempurnaan dalam riset
sebelumnya, penelitian ini diharapkan dapat menghadirkan kontribusi yang
bersifat teoretis maupun praktis. Dari sisi teoretis, penelitian ini berupaya

memperkaya ilmu mengenai pengaruh CRM, kualitas produk, dan store



atmosphere terhadap kepuasan pelanggan, khususnya pada coffee shop lokal

seperti Fase Coffee. Dari sisi penerapan, hasil penelitian ini dapat dijadikan acuan

untuk dimanfaatkan sebagai landasan pertimbangan bagi Fase Coffee dalam

melakukan pembenahan kualitas pelayanan, mempertahankan konsistensi produk,

serta menciptakan suasana toko yang lebih kondusif dan selaras dengan ekspektasi

pelanggan, sehingga mampu meningkatkan daya saing di tengah dinamika

industri kopi yang kian kompetitif.

B. Rumusan Masalah

Sejalan dengan area kajian yang telah dibatasi, maka pokok persoalan dalam

penelitian ini dirumuskan sebagai berikut:

1.

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

Apakah Kualitas Produk secara parsial berpengaruh signifikan terhadap
Kepuasan Pelanggan di Fase Coffee?

Apakah Store Atmosphere secara parsial berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan di Fase Coffee?

Apakah Customer Relationship Management (CRM), Kualitas Produk dan
Store Atmosphere secara simultan berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan

di Fase Coffee?

C. Tujuan Penelitian

Mengacu pada struktur pertanyaan penelitian, maka target kajian ini

dirumuskan sebagai berikut:

1.

Menganalisis apakah Customer Relationship Management (CRM) secara
parsial berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan di Fase Coffee.
Menganalisis apakah Kualitas Produk secara parsial berpengaruh signifikan
terhadap Kepuasan Pelanggan di Fase Coffee.

Menganalisis apakah Store Atmosphere secara parsial berpengaruh signifikan
terhadap Kepuasan Pelanggan di Fase Coffee.

Menganalisis apakah Customer Relationship Management (CRM), Kualitas
Produk dan Store Atmosphere berpengaruh secara simultan terhadap

Kepuasan Pelanggan di Fase Coffee.



D. Manfaat Penelitian
Output penelitian ini diharapkan memiliki kegunaan praktis bagi beberapa
pihak, yakni sebagai berikut:
1. Manfaat Teoretis
Kajian ini diharapkan berpeluang menghasilkan kontribusi berupa
pemahaman serta informasi yang bersifat strategis dalam ranah manajemen
pemasaran, khususnya terkait peran kepuasan pelanggan sebagai hasil dari

CRM, kualitas produk, serta store atmosphere. Selain itu, dari perspektif

akademik, kajian ini diharapkan dapat menawarkan dimanfaatkan sebagai

rujukan dalam pengembangan kajian keilmuan pada penelitian selanjutnya.
2. Manfaat Praktis

a. Bagi Mahasiswa: Kajian ini menghadirkan nilai aplikatif yang berguna
bagi peneliti sebagai mahasiswa, terutama sebagai sarana aktualisasi
dalam menerapkan teori-teori manajemen pemasaran dan perilaku
konsumen yang telah diperoleh selama masa perkuliahan ke dalam kondisi
empiris. Melalui tahapan tersebut, peneliti berkesempatan untuk
mengasah kemampuan analitis dalam mengenali permasalahan, menyusun
instrumen penelitian, mengolah data, hingga merumuskan kesimpulan
yang bersifat ilmiah. Selain itu, penelitian ini juga melatih keterampilan
penulisan akademik dan manajemen waktu selama proses penyusunan
skripsi, yang merupakan bekal berharga untuk memasuki dunia
profesional.

b. Bagi Institusi: Temuan ini dapat berfungsi sebagai bahan pertimbangan
institusi dalam menyusun strategi bisnis yang lebih efektif dan
kontekstual, tidak hanya berfokus pada pemenuhan kebutuhan pelanggan,
tetapi juga diarahkan pada penguatan daya saing usaha di pasar.

c. Bagi Peneliti Selanjutnya: Bagi kalangan akademisi dan peneliti yang
memiliki minat pada topik sejenis, penelitian ini dapat dimanfaatkan
sebagai rujukan serta kajian awal yang bernilai dalam pengembangan
penelitian selanjutnya. Hasil dan metodologi yang digunakan dapat

memberikan gambaran empiris tentang dinamika variabel-variabel yang



diteliti dalam konteks coffee shop lokal. Peneliti selanjutnya memiliki
peluang variabel moderasi dan mediasi seperti loyalitas pelanggan atau
word of mouth dapat ditambahkan untuk memperluas kajian ini,
melakukan  perbandingan  dengan coffee  shop lain, atau
mengaplikasikannya pada sektor industri kreatif yang berbeda. Temuan
yang ada berpotensi diperluas melalui penelitian lanjutan di masa depan

serta memperkaya pembahasan dalam ranah akademik.
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