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Abstract: This study aims to determine the effect of online customer reviews, store atmosphere, and service quality
on consumer satisfaction of Generation Z at Brain Coffee Surabaya. The background of this study is based on the
increasing competition of coffee shop businesses in the city of Surabaya and the importance of understanding the
preferences and satisfaction of Gen Z consumers who are a potential market share. This study uses a quantitative
method with a descriptive approach. The population in this study is Generation Z who have purchased and visited
Brain Coffee Surabaya with a sample size of 100 respondents. Data were collected by distributing questionnaires
using Google-Form to respondents who have visited Brain Coffee and are part of Generation Z in East Surabaya.
This study uses IBM SPSS version 25. Based on the results of this study, it shows that the variables Online
Customer Review (X1), Store Atmosphere (X2), and Service Quality (X3) have a significant effect on consumer
satisfaction of Gen Z at Brain Coffee both partially and simultaneously.

Keywords: Online Customer Review, Store Atmosphere, Service Quality, Consumer Satisfaction.

Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh online customer review, store atmosphere, dan
kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen Generasi Z di Brain Coffee Surabaya. Latar belakang penelitian
ini didasarkan pada meningkatnya persaingan bisnis coffee shop di kota Surabaya serta pentingnya memahami
preferensi dan kepuasan konsumen Gen Z yang menjadi pangsa pasar potensial. Penelitian ini menggunakan
metode kuantitatif dengan pendekatan deskriptif. Adapun populasi dalam penelitian ini adalah Generasi Z yang
sudah pernah membeli dan berkunjung ke Brain Coffee Surabaya dengan jumlah sampel yang digunakan adalah
100 responden. Data dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner menggunakan Google-Form kepada responden
yang pernah mengunjungi Brain Coffee dan merupakan bagian dari Generasi Z di wilayah Surabaya Timur.
Penelitian ini menggunakan uji statistik berupa IBM SPSS versi 25. Berdasarkan hasil penelitian ini menunjukkan
bahwa variabel Online Customer Review (X1), Store Atmosphere (X2), dan Kualitas Pelayanan (X3) berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan konsumen Gen Z di Brain Coffee baik secara parsial maupun simultan

Kata kunci: Online Customer Review, Store Atmosphere, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen.

1. LATAR BELAKANG

Persaingan bisnis café di Indonesia saat ini berkembang dengan sangat pesat.
Pertumbuhan ini didorong oleh dinamika dalam dunia bisnis modern, di mana semakin banyak
café baru bermunculan dengan menawarkan berbagai keunggulan dan keunikan masing-
masing. Agar dapat bersaing di pasar, setiap café harus mampu menciptakan nilai pembeda
dalam produk dan layanannya. Setiap konsep yang ditawarkan oleh sebuah kafe mencerminkan
gagasan besar yang berbeda di benak target konsumennya. Pertumbuhan café di Indonesia juga
tercermin di Surabaya, kota metropolitan yang kini menjadi salah satu perkembangan industri

kuliner khususnya di segmen café. Dalam beberapa tahun terakhir, jumlah café di Surabaya
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meningkat pesat seiring dengan tingginya minat masyarakat terhadap tempat nongkrong yang
nyaman, estetik, dan instagramable.

Ditengah persaingan bisnis café yang ketat dan diiringi perkembangan zaman yang
dinamis, pelaku usaha dituntut untuk berkreasi dalam memperhatikan variabel-variabel yang
mampu mengembangkan bisnis café. Salah satu bagian yang menunjang sebuah café yaitu
Online Customer Review yang dapat mempengaruhi minat beli dan juga kepuasan konsumen
dalam menentukan tempat cafe yang ingin mereka kunjungi. Menurut (Mo et al., 2015) Online
Customer Review adalah ulasan yang diberikan oleh konsumen yang telah melakukan
pembelian sebelumnya terkait dengan informasi atas evaluasi suatu produk tentang berbagai
macam aspek. Informasi tersebut memungkinkan konsumen untuk menemukan kualitas produk
yang mereka cari melalui ulasan dan pengalaman yang dibagikan oleh konsumen lain yang
sudah membeli produk dari penjual online sebelumnya.

Aspek lain yang dapat menjadi variabel dalam mengembangkan usaha di bidang usaha
café yaitu Store Atmosphere (suasana cafe). Menurut Kotler (2018:65) dalam Siregar dan
Budiono (2023) Store Atmosphere merupakan desain lingkungan melalui komunikasi visual,
pencahayaan, warna, musik, dan bau untuk merangsang respon perseptual dan emosional
pelanggan dan pada akhirnya mempengaruhi perilaku pembelian. Pemilik usaha perlu
memperhatikan kenyamanan suasana di dalam café nya agar dapat menarik pelanggan serta
mempertahankan mereka yang sudah berkunjung, dengan harapan mereka tertarik untuk
kembali di masa mendatang.

Setelah meninjau dua aspek sebelumnya, aspek yang tak kalah penting yaitu
memberikan kualitas pelayanan yang baik dan mudah bagi pelanggannya. Menurut (Indrasari,
2019) menjelaskan bahwa kualitas pelayanan adalah suatu keadaan dinamis yang berkaitan erat
dengan produk, jasa, sumber daya manusia, serta proses dan lingkungan yang setidaknya dapat
memenuhi atau malah dapat melebihi kualitas pelayanan yang diharapkan.

Setiap bidang usaha harus mampu memberikan kepuasan pada konsumennya, (Kotler
& Keller, 2022) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan yaitu penilaian individu terhadap
kinerja suatu produk didasarkan pada perbandingan antara pengalaman yang dirasakan dengan
ekspektasi mereka. Jika kinerja produk tidak sesuai dengan harapan, pelanggan akan merasa
kecewa. Sebaliknya, apabila produk tersebut memenuhi harapan, pelanggan akan merasa puas.

Brain Coffee adalah coffee shop yang terletak di Surabaya selatan, yang memiliki dua
area indoor dan outdoor. Di area indoor terdapat beberapa pilihan tempat duduk dan satu
diantaranya adalah tempat duduk sofa, yang memiliki colokan listrik pada setiap tembok pada

bangku tersebut. Sedangkan, pada area outdoor terdapat berbagai macam kursi seperti kursi
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tinggi, kursi pendek, dan juga kursi senderan. Pada area outdoor memang dikhususkan untuk

wilayah smoking area.
2. KAJIAN TEORITIS

Online Customer Review

Menurut (Regina Dwi Amelia et al., 2021) Online Customer Review merupakan
pendapat dan pengalaman yang disampaikan oleh konsumen mengenai layanan yang diterima
dari penjual atau terkait dengan produk yang telah dibeli dan digunakan sebelumnya. Perasaan
yang diungkapkan oleh konsumen disampaikan melalui fitur ulasan yang tersedia di platform
e-commerce ataupun sosial media. Ulasan ini bertujuan memberikan informasi kepada calon
pelanggan lain, membantu mereka dalam mempertimbangkan apakah produk tersebut layak
dibeli atau tidak.

Menurut (Agesti et al., 2021) terdapat beberapa indikator Online Customer Review
yaitu, Perceived Usefullness (Persepsi Kegunaan), Source Credibility (Kredibilitas Sumber),
Argument Quality (Kualitas Argumen), Volume of Online Reviews (Banyaknya Ulasan),
Valence of Online Reviews (Valensi Ulasan Online).

Store Atmosphere

Store Atmosphere merupakan salah satu elemen penting dari retailling mix yang
mampu mempengaruhi kepuasan konsumen, karena pada kepuasan konsumen pembeli tidak
hanya memberi respon terhadap barang dan jasa yang ditawarkan oleh perusahaan, tetapi juga
memberikan respon terhadap lingkungan pembelian yang diciptakan oleh perusahaan.
Sedangkan, menurut (Utami, 2010) Store Atmosphere merupakan desain lingkungan yang
melibatkan komunikasi visual, pencahayaan, warna, musik, serta aroma untuk menciptakan
respons emosional dan persepsi pelanggan sekaligus mempengaruhi keputusan mereka dalam
membeli produk.

Menurut (Levy & Weitz, 2012:37) indikator Store Atmosphere terdiri dari hal berikut
yaitu: Pencahayaan, Tata Letak Barang, Suhu di Dalam Ruangan, Fasilitas, Desain dan Warna
Toko.

Kualitas Pelayanan
Menurut (Kotler & Keller, 2022) kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai kumpulan
sifat dan karakteristik suatu produk atau jasa yang mempengaruhi kemampuannya dalam

memenuhi kebutuhan yang dinyatakan maupun yang tersirat. Sementara itu, layanan merujuk
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pada tindakan atau kinerja yang diberikan oleh satu pihak kepada pihak lain, yang bersifat tidak
berwujud dan tidak menghasilkan kepemilikan atas sesuatu.

Menurut (Sudirman & Musa, 2023) terdapat 4 karakteristik dalam menentukan kualitas
pelayanan akan jasa yang dapat diuraikan sebagai berikut: Reliability, Tangibles,

Responsiveness, dan Assurance.

Kepuasan Konsumen

Menurut (Tjiptono & Diana, 2019) kepuasan konsumen dapat diartikan sebagai
perasaan senang atau kecewa yang dirasakan seseorang setelah membandingkan kinerja suatu
produk dengan harapan kinerjanya. Memperhatikan dan meningkatkan kepuasan pelanggan
sangat penting dalam dunia bisnis yang kompetitif. Perusahaan yang memiliki tingkat kepuasan
pelanggan yang tinggi cenderung lebih unggul dibandingkan pesaingnya. Tingginya volume
kepuasan pelanggan dapat menjaga stabilitas penjualan produk atau jasa, yang pada gilirannya
akan meningkatkan arus kas perusahaan.

Menurut (Irawan, 2008) terdapat 4 indikator dalam menentukan kepuasan konsumen yaitu
sebagai berikut: Perasaan Puas, Selalu Membeli Produk, Akan Merekomendasikan Kepada

Orang Lain, dan Terpenuhinya Harapan Pelanggan Setelah Membeli Produk.

Kerangka Konseptual

Berikut adalah gambar kerangka berpikir dalam penelitian ini, dimana memiliki 3 (tiga)
variabel independent (bebas) diantaranya Online Customer Review (X1), Store Atmosphere
(X2) dan Kualitas Pelayanan (X3) dengan variabel dependent (terikat) yaitu Kepuasan
Konsumen (Y).

‘Online Customer Revie
(X1)

Store Atmosphere

(X2)

Kepuasan Konsumen

)

Kualitas Pelayanan
(x3)

H4

Gambar 1. Kerangka Konseptual
Hipotesis Penelitian

Hipotesis dalam penelitian ini adalah:
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1. Ho: Online Customer Review tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen pada Brain Coffee Surabaya
Ha: Online Customer Review berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen
pada Brain Coffee Surabaya

2. Ho: Store Atmosphere tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen pada
Brain Coffee Surabaya
Ha: Store Atmosphere berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen pada Brain
Coffee Surabaya

3. Ho: Kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen
pada Brain Coffee Surabaya
Ha: Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen pada
Brain Coffee Surabaya

4. Ho: Online Customer Review, Store Atmosphere, dan kualitas pelayanan secara
simultan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen pada Brain Coffee
Surabaya
Ha: Online Customer Review, Store Atmosphere, dan kualitas pelayanan secara
simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen pada Brain Coffee

Surabaya

3. METODE PENELITIAN

Metode penelitian kuantitatif adalah jenis penelitian yang memiliki karakteristik sistematis,
terencana, dan tersusun secara jelas mulai dari tahap awal hingga perancangan
desain penelitian. Pada penelitian ini, peneliti menggunakan pendekatan metode penelitian
deskriptif kuantitatif, yang bertujuan untuk mengumpulkan data melalui kuesioner guna
menguji hipotesis dan memperoleh gambaran mengenai kondisi aktual dari subjek penelitian.
Dalam pandangan (Sugiyono, 2013:147), analisis deskriptif merupakan teknik statistik yang
digunakan untuk menguraikan atau menjelaskan data yang diperoleh secara apa adanya, tanpa

bermaksud melakukann generalisasi atau menarik kesimpulan yang berlaku luas.
Populasi dan Sampel

Populasi merupakan wilayah generalisasi yang terdiri atas obyek atau subyek yang
mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari
dan kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 2013:80). Populasi pada penelitian ini adalah

Generasi Z yang sudah pernah membeli dan berkunjung ke Brain Coffee Surabaya. Jumlah
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populasi Generasi Z yang pernah membeli dan berkunjung ke Brain Coffee Surabaya tidak

dapat diketahui secara pasti.

Sampel adalah bagian kecil yang dipilih dari suatu populasi untuk mewakili keseluruhan.
Mengenai hal ini, peneliti memilih metode Non Probability Sampling yaitu teknik pengambilan
sampel yang tidak memberikan kesempatan atau peluang yang sama bagi setiap anggota
populasi untuk dipilih menjadi sampel. Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam
penelitian ini yaitu purposive sampling. Sampel dalam penelitian ini yaitu : (1) Generasi Z
Surabaya Timur yang sudah pernah membeli dan berkunjung ke Brain Coffee Surabaya, dan
(2) Remaja sampai dengan dewasa (usia 15 — 27 tahun). Jumlah minimal sampel pada
penelitian ini adalah 96 responden. Namun, peneliti memutuskan untuk menggunakan 100
responden. Penambahan jumlah responden dilakukan sebagai upaya antisipatif terhadap
kemungkinan adanya data yang tidak valid atau tidak lengkap, sehingga jumlah sampel yang
digunakan tetap mencukupi dan mampu mendukung proses analisis penelitian secara
maksimal.

Instrumen penelitian yang digunakan berupa kuesioner melalui Google-Form, yang terlebih
dahulu divalidasi dan diuji reliabilitasnya melalui penyebaran kepada 30 responden awal. Skala
pengukuran yang diterapkan menggunakan skala Likert dengan rentang nilai 1 hingga 5.
Analisis data dilakukan menggunakan bantuan perangkat lunak SPSS versi 25, yang mencakup
pengujian validitas dan reliabilitas, uji asumsi klasik (meliputi normalitas, multikolinearitas,
heteroskedastisitas, dan linearitas), serta analisis regresi linear berganda. Selain itu, pengujian
hipotesis dilakukan baik secara parsial (menggunakan uji t) maupun secara simultan
(menggunakan uji F). Pengukuran koefisien determinasi (R?) juga dilakukan untuk mengetahui
sejauh mana pengaruh variabel independen, yaitu Online Customer Review, Store Atmosphere,

dan Kualitas Pelayanan terhadap variabel dependen yakni Kepuasan Konsumen.
4. HASIL DAN PEMBAHASAN
Hasil

a) Analisis Regresi Linear Berganda
Analisis regresi linear berganda digunakan untuk menganalisis sejauh mana hubungan
dan pengaruh variabel independen yang jumlahnya lebih dari dua terhadap variabel
dependen
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Tabel 1. Hasil Analisis Regresi Linear Berganda

Coefficients”

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. Talerance WIF
1 (Constant) 951 1.346 707 481
OCR 183 03 .380 5837 .00o 596 1.004
Store Atmosphere a2 040 A16 7. BEA .ooo 898 1.002
Kualitas Pelayanan 287 047 413 6.278 .ooo 894 1.006

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

Sumber: Data yang diolah peneliti (2025)

Berdasarkan tabel 1 dapat diketahui hasil analisis regresi linear berganda dan diperoleh data

model regresi sebagai berikut:

Y =0,951 + 0,183 X1 + 0,312 X2 + 0,297 X3

Dapat disimpulkan sebagai berikut:

a)

b)

d)

Nilai konstanta (a) bertanda positif sebesar 0,951, hal ini menunjukkan bahwa jika tidak ada
perubahan pada variabel Online Customer Review (X1), Store Atmosphere (X2), dan
Kualitas Pelayanan (X3) maka Kepuasan Konsumen (Y) tetap berada di angka 0,951.
Koefisien regresi variabel Online Customer Review (X1) sebesar 0,183. Maka dapat
diartikan jika variabel Online Customer Review (X1) dinaikkan satu satuan maka variabel
Kepuasan Konsumen (YY) akan meningkat 0,183 dengan asumsi variabel Store Atmosphere
(X2) dan Kualitas Pelayanan (X3) dalam keadaan tetap atau konstan.

Koefisien regresi Store Atmosphere (X2) memiliki nilai sebesar 0,312. Maka dapat
dijelaskan jika variabel Store Atmosphere (X2) dinaikkan satu satuan maka variabel
Kepuasan Konsumen (Y) mengalami peningkatan sebesar 0,312 dengan asumsi variabel
Online Customer Review (X1) dan Kualitas Pelayanan (X3) tetap atau konstan.

Koefisien regresi Variabel Kualitas Pelayanan (X3) memiliki nilai sebesar 0,297. Maka
dapat dijelaskan jika variabel Kualitas Pelayanan (X3) dinaikkan satu satuan maka variabel
Kepuasan Konsumen (Y) mengalami peningkatan sebesar 0,297 dengan asumsi variabel

Online Customer Review (X1) dan Store Atmosphere (X2) tetap atau konstan.
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Dari penjelasan diatas, hasil regresi ini menunjukkan bahwa perubahan pada variabel Online

Customer Review (X1), Store Atmosphere (X2), dan Kualitas Pelayanan (X3) berpengaruh

terhadap Kepuasan Konsumen.

b) Uji t (Uji Hipotesis Parsial)

Dasar yang digunakan adalah Jika nilai signifikasi < 0,05 dan t hitung > t tabel, maka
Ha diterima, Ho ditolak. Sebaliknya, jika nilai signifikasi > 0,05 dan t hitung <t tabel,

maka Ho diterima, Ha ditolak.

Tabel 2. Hasil Uji t

Coefficients”

Standardized

LInstandardized Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Madel B Std. Error Beta 1 Sig. Tolerance WIF
1 (Constant) 951 1.346 Far A1
OCR 183 03 .380 5837 .00o 996 1.004
Store Atmosphere 312 .040 A16 7.865 .0oo .aog 1.002
Kualitas Pelayanan 287 047 413 6.278 .0oo Ga4 1.006

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

Sumber: Data yang diolah peneliti (2025)

Adapun hasil Pengujian hipotesis sebagai berikut:

1.

74

Hipotesis pertama: hasil uji t pada variabel online customer review diperoleh nilai t
hitung > t tabel (5,937 > 1,660) dengan tingkat signifikasi (0.000 < 0,05), maka dapat
diartikan bahwa Ha diterima. Penjelasan ini menunjukkan bukti bahwa Online
Customer Review berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen pada Brain
Coffee Surabaya.

Hipotesis kedua: hasil uji t pada variabel store atmosphere diperoleh nilai t hitung >t
tabel (7,865 > 1,660) dengan tingkat signifikasi (0,000 < 0,05), maka dapat diartikan
bahwa Ha diterima. Penjelasan ini menunjukkan bukti bahwa variabel Store
Atmosphere (X2) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen pada Brain
Coffee Surabaya.

Hipotesis ketiga: hasil uji t pada variabel kualitas pelayaman diperoleh nilai t hitung >
t tabel (6,278 > 1,660) dengan tingkat signifkasi (0,000 < 0,05), maka dapat diartikan

bahwa Ha diterima. Penjelasan ini menunjukkan bukti bahwa variabel Kualitas
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Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen pada Brain Coffee

Surabaya.

Uji F (Uji Hipotesis Simultan)
Uji F bertujuan untuk mengevaluasi apakah variabel independen (bebas) secara
simultan memiliki pengaruh terhadap variabel dependen (terikat). Berikut adalah tabel
hasil uji hipotesis simultan:

Tabel 3. Hasil Uji F

ANOVA?
Sum of
Madel Sguares df Mean Square F Sin.
1 Regression 203.269 3 B7.756 45573 .ooo®
Residual 142731 3] 1.487
Total 346.000 99

a. DependentYariable: Kepuasan Konsumen
h. Predictors: (Constanf), Kualitas Pelayanan, Store Atmosphere, OCR
Sumber: Data yang diolah peneliti (2025)
F-tabel = (3 ; 96)
F-tabel = 2,70
Berdasarkan hasil yang ditunjukkan pada tabel 3, nilai F hitung sebesar 45,573
dan nilai F tabel sebesar 2,70. Sehingga, F hitung > F tabel dan nilai signifikan 0,000 <
0,05. Maka, dapat disimpulkan bahwa penelitian ini terdapat pengaruh signifikan antara
Online Customer Review, Store Atmosphere, dan Kualitas Pelayanan secara bersama-

sama atau secara simultan terhadap Kepuasan Konsumen pada Brain Coffee Surabaya.

Uji Koefisien Determinasi (R?)
Uji koefisien determinasi (R?) bertujuan untuk menilai sejauh mana variabel
independen mampu menjelaskan variasi pada variabel dependen, baik secara parsial
maupun simultan.

Tabel 4. Hasil Uji Determinasi (R?)
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Model Summ:u\ry':l

Adjusted R Std. Error of
Model F F Sguare Square the Estimate
1 7947 B30 614 1.185

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, OCR, Store
Atmosphere

h. DependentWariable: Kepuasan Konsumen

Sumber: Data yang diolah peneliti (2025)

Berdasarkan perhitungan pada tabel 4.22 diperoleh nilai koefisien determinasi
R square (R?) adalah 0,618. Hal ini menunjukkan bahwa variabel Online Customer
Review (X1), Store Atmosphere (X2) dan Kualitas Pelayanan (X3) memiliki kontribusi
terhadap Kepuasan Konsumen pada Brain Coffee Surabaya sebesar 0,618 atau 61,8%.
Dengan kata lain, 61,8% perubahan yang terjadi pada variabel Kepuasan Konsumen
(YY) dapat dijelaskan oleh ketiga variabel independen tersebut dalam model regresi yang
digunakan. Sedangkan, sisanya sebesar 0,382 atau 38,2% dijelaskan oleh faktor lain

diluar model penelitian ini atau variabel lain yang tidak diteliti.

Pembahasan
Pengaruh Online Customer Review Terhadap Kepuasan Konsumen

Dari hasil penelitian ini, peneliti mengindikasikan bahwa Online Customer Review
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen Gen Z Surabaya Timur pada Brain
Coffee Surabaya. Berdasarkan hasil dari analisis uji t menunjukkan bahwa variabel Online
Customer Review secara parsial memiliki pengaruh signifikan terhadap Kepuasan
Konsumen. Hal ini dibuktikan dengan hasil uji t yang menghasilkan tingkat signifikansi
yang menunjukkan bahwa (Ha) diterima karena nilai t-hitung > t-tabel. Dengan demikian,
dapat disimpulkan bahwa Online Customer Review berpengaruh signifikan terhadap
Kepuasan Konsumen. Hasil pada penelitian ini sejalan dengan penelitian sebelumnya yang
dilakukan oleh (Agriawan & Rahmi, 2025) dengan judul “Pengaruh Kualitas Produk dan
Online Customer Review Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada E-Commerce Tokopedia”
yang mengemukakan bahwa Online Customer Review berpengaruh signifikan kerhadap

kepuasan konsumen.

Pengaruh Store Atmosphere Terhadap Kepuasan Konsumen
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Dari hasil penelitian ini, peneliti mengindikasikan bahwa variabel Store Atmosphere
berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen Gen Z Surabaya Timur pada Brain
Coffee Surabaya. Berdasarkan hasil dari analisis uji t, diketahui bahwa variabel Store
Atmosphere secara parsial memiliki pengaruh yang signifikan terhadap Kepuasan
Konsumen. Hal ini dibuktikan dengan hasil uji t yang menunjukkan nilai t-hitung > t-tabel,
sehingga (Ha) diterima. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa Store Atmosphere
berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen. Temuan ini sejalan dengan
penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh (Ema Fitri L et al., 2023) dengan judul “The
Influence Of Store Atmosphere On Customer Satisfaction Toward “Penyet Chicken”
Cindelaras Bagan Batu, Rokan Hilir Regency” yang mengemukakan bahwa Store
Atmosphere berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen.

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen

Dari hasil penelitian ini, peneliti mengindikasikan bahwa variabel Kualitas Pelayanan
berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen Gen Z Surabaya Timur pada Brain
Coffee Surabaya. Hal ini juga dapat dibuktikan berdasarkan dari analisis uji t, diketahui
bahwa Kualitas Pelayanan secara parsial memiliki pengaruh yang signifikan terhadap
Kepuasan Konsumen. Hal ini dibuktikan dengan hasil uji t yang menunjukkan nilai t-
hitung > t-tabel, sehingga (Ho) ditolak dan (Ha) diterima. Dengan demikian, dapat
disimpulkan bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan
Konsumen. Temuan pada penelitian ini sejalan dengan penelitian sebelumnya yang
dilakukan oleh (Afan Zaini, 2022) dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan konsumen (Studi pada Konsumen “Warung Bek Mu 2” Banjaranyar Paciran
Lamongan)” mengemukakan bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap

kepuasan konsumen.

Pengaruh Online Customer Review, Store Atmosphere dan Kualitas Pelayanan
Terhadap Kepuasan Konsumen

Berdasarkan hasil analisis uji F yang dilakukan dalam penelitian ini, menunjukkan
bahwa variabel Online Customer Review, Store Atmosphere, dan Kualitas Pelayanan
secara simultan (bersama-sama) memiliki pengaruh signifikan terhadap Kepuasan
Konsumen pada Brain Coffee Surabaya. Hal ini membuktikan bahwa ketiga variabel
independen tersebut secara kolektif mampu menjelaskan perubahan atau variasi yang

terjadi terhadap tingkat kepuasan konsumen. Hasil temuan ini juga sejalan dengan



Pengaruh Online Customer Review, Store Atmosphere dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen
Gen Z Surabaya Timur pada Brain Coffee Surabaya

penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh (Arieq & Jumai, 2024) dengan judul
“Pengaruh Online Customer Review Dan Kualitas Produk Terhadap Keputusan Pembelian
Online Pada Marketplace Di Kabupaten Hulu Sungai Utara” menyatakan bahwa Online
Customer Review berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Penelitian lain
yang juga penelitian ini adalah penelitian yang dilakukan oleh (Susnita & Sakinah, 2023)
dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Store Atmosphere Terhadap Kepuasan
Konsumen Pada Toserba Talaga Kabupaten Majalengka” yang menyatakan bahwa
variabel Kualitas Pelayanan dan Store Atmosphere secara simultan berpengaruh signifikan

terhadap kepuasan konsumen.

5. KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan

Dari hasil analisis yang telah dilakukan oleh peneliti, dapat disimpulkan bahwa variabel
online customer review berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen. Hal ini
menunjukkan bahwa online customer review yang mencakup indikator persepsi kegunaan,
kredibilitas sumber, kualitas argumen, jumlah ulasan, dan valensi ulasan mampu membentuk
persepsi positif yang meningkatkan kepuasan konsumen Gen Z. Selanjutnya, variabel Store
Atmosphere menyatakan bahwa Store Atmosphere berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen. Suasana café yg bersih, wangi, tertata rapi, serta dekorasi yang estetik dan
instgramable terbukti dapat menciptakan kenyamanan dan pengalaman positif yang
berkontribusi terhadap kepuasan konsumen. Lalu, variabel Kualitas Pelayanan menyatakan
adanya pengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Aspek bukti fisik seperti kebersihan
peralatan dan profesionalisme staff menjadi indikator utama yang dinilai positif oleh konsumen
dalam menilai layanan Brain Coffee. Selain itu, secara simultan (bersama-sama) ketiga variabel
independen yakni Online Customer Review (X1), Store Atmosphere (X2), dan Kualitas
Pelayanan (X3) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Ketika ulasan yang
dibaca sesuai dengan realita yang mereka alami, suasana café mendukung kenyamanan, dan

pelayanan yang diterima memenuhi harapan, maka konsumen akan merasa puas.
Saran

Merujuk pada hasil analisis dan simpulan dalam penelitian ini, terdapat sejumlah
rekomendasi yang disampaikan kepada Brain Coffee Surabaya untuk meningkatkan kepuasan

Konsumen. Pertama, Brain Coffee sebaiknya secara efektif mendorong pelanggaan agar
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menulis ulasan yang lebih deskriptif, jujur, dan berimbang di platform seperti Google Review,
Instagram, atau Tiktok. Kedua, Pihak manajemen Brain Coffee disarankan untuk melakukan
penyegaran atau pembaruan visual pada interior café secara berkala. Elemen-elemen seperti
pencahayaan artistik, tersedianya spot Photobooth, serta sentuhan dekoratif khas yang
mencerminkan identitas merek dapat ditingkatkan agar suasana café lebih menarik secara
visual, khususnya bagi konsumen Gen Z yang cenderung menyukai tempat dengan nilai estetik
tinggi dan cocok untuk dibagikan di sosial media seperti instagram dan tiktok. Ketiga, Brain
Coffee sebaiknya melakukan pelatihan layanan pelanggan secara rutin untuk meningkatkan
responsivitas, kesigapan, dan inisiatif staff dalam melayani pelanggan. Penerapan standar
operasional pelayanan yang mengedepankan kecepatan tanggap, empati, serta kemampuan
komunikasi yang baik akan sangat membantu dalam menciptakan pengalaman kunjungan yang
lebih menyenangkan bagi pelanggan.
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