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ABSTRACT 

This condition certainly creates tight competition among coffee shop business actors. 

The number of coffee shops certainly influences consumer purchasing decisions at 

each coffee shop because consumers have many choices. The purpose of this research 

is to determine the influence of Electronic Word of Mouth, Servicescape, and Store 

Atmosphere on purchasing decisions. This research was conducted at Tan Panama 

Coffee in Denpasar City. The population in this study was 70,691 consumers of Tan 

Panama Coffee. The sample size was determined using the Slovin formula so that the 

sample was determined to be 100 consumers. Data testing was carried out using the 

multiple linear regression method. The results of the partial significance test prove that 

Electronic Word of Mouth, Servicescape and Store are able to have a positive and 

significant influence on purchasing decisions. Suggestions that can be given include 

adjusting the recipe so that the taste is consistent, providing more indoor space, and 

redesigning the building so that it is unique. 

Keywords: Electronic Word Of Mouth; Servicescape; Store Atmosphere; Buying 

Decision 

 

ABSTRAK 

Kondisi ini tentu menghadirkan persaingan yang ketat di antara para pelaku usaha coffee 

shop. Banyaknya coffee shop tentu mempengaruhi keputusan pembelian konsumen 

pada setiap coffee shop karena konsumen memiliki banyak pilihan. Tujuan penelitian 

ini adalah untuk mengetahui pengaruh electronic word of mouth, Servicescape, dan 

store atmosphere terhadap keputusan pembelian. Penelitian ini dilakukan di Tan 

Panama Coffee di Kota Denpasar. Populasi dalam penelitian ini adalah 70.691 orang 

konsumen Tan Panama Coffee. Penentuan ukuran sampel dilakukan dengan rumus 

Slovin sehingga ditetapkan sampel sebanyak 100 orang konsumen. Pengujian terhadap 

data-data dilakukan dengan metode regresi linier berganda Hasil uji signifikansi parsial 

membuktikan electronic word of mouth, servicescape, dan store mampu untuk 

memberikan pengaruhnya terhadap keputusan pembelian secara positif dan juga 

signifikan. Saran yang dapat diberikan antara lain menetapkan resep agar cita rasa 

konsisten, menyediakan lebih banyak ruangan indoor, dan mendesain ulang bangunan 

agar memiliki keunikan. 

Kata Kunci: Electronic Word Of Mouth; Servicescape; Store Atmosphere; 

Keputusan Pembelian 

 

Pendahuluan 

Dewasa ini kedai kopi mengalami perkembangan yang sangat signifikan. Kedai kopi 

merupakan tempat usaha yang utamanya menyediakan berbagai macam olahan kopi mulai 
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dari dingin hingga panas seperti latte, espresso, cappuccino. Pengunjung dari kedai kopi itu 

sendiri terdiri dari semua golongan baik kalangan muda maupun tua. Pesaiangan antara 

setiap produk barang maupun jasa menjadi semakin ketat karena semakin banyaknya jumlah 

produsen yang ada (Tanjung, 2020). Hal ini memberikan lebih banyak pilihan yang dapat 

digunakan konsumen untuk memenuhi kebutuhannya. Beragamnya pilihan dapat berkaitan 

dengan keputusan pembelian konsumen. Menurut Fina et al., (2023), keputusan pembelian 

menjadi tahapan atau proses yang penting yang akan membuat konsumen semakin antusias 

untuk memberikan keputusan pembelianya pada suatu produk. Dalam konteks ini, 

beragamnya variasi produk mendukung keputusan pembeli dengan memberikan opsi yang 

luas, memungkinkan konsumen untuk memilih produk yang sesuai dengan preferensi, 

kebutuhan, dan gaya hidup konsumen (Tantowi & Pratomo, 2020). 

Menurut Dewi & Hadisuwarno (2023) keputusan pembelian merupakan sebuah 

perilaku konsumen yang ditunjukan dengan memberikan pilihan atas suatu produk yang 

akan digunakan untuk memenuhi kebutuhannya. Melnurut Silalahi et al., (2023) keplutulsan 

pelmblelian dapat dijelaskan s leblaglai hlaslil aklhir dlarli beblraglai pertimbangan yang dilakukan 

oleh konsumen atas berbagai pilihan yang tersedia di apsaran untuk memenuhi segala 

kebutuhannya. Moenardy & Winarni (2022) menyatakan bahwa perusahaan harus 

memaksimalkan setiap upayanya untuk terus dapat membangun pembelian yang baik dari 

konsumen yang menjadi targetnya. Setiap produk yang ditawarkan pada konsumen harus 

dapat membuat konsumen memberikan Keputusan untuk melakukan pembelian sehingga 

perusahaan dapat memperoleh keuntungan dan terus beroperasi. Keputusan pembelian ini 

menjadi faktor yang sangat penting untuk membuat seleuruh usaha yang diberikan 

perusahaan dapat memberikan hasil yang terbaik untuk pertumbuhan usaha (Berinthia & 

Puspadewi, 2023). 

Menurut Revitria et al., (2023) ellectlrolnic wolrd olf moulth (EWlOM) melrulpalkan 

sebuah blenltuk dari sebuah ko lmunliklasi yang digunakan pemasar untuk memberikan 

informasi secara digital dan memungkinkan konsumen yang tidak saling kenal untuk berbagi 

informasi tentang produk atau jasa yang telah di gunakan.  Menurut (Nursal et al., 2023) 

dijelaskan sebagai sebuah bentuk komunikasi yang memberikan berbagai informasi terkait 

produk melelui media elektronik sehingga memudahkan interaksi antara penjual dan 

pembeli. EWOM memberikan peranan yang amat penting bagi konsumen untuk menujukan 

Keputusan pembelian pada produk yang diminatinya. Digitalisasi yang terjadi saat ini 

membuat setiap perusahaan dan konsumen menjadi lebih mudah untuk melakukan transaksi 

sehingga apapun informasi yang diperlukan juga dapat diakses dengan mudah (Inayati et al., 
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2022). EWOM akan membuat konsumen menjadi lebih teliti dalam melakukan pembelian 

karena adanya referensi dari konsumen-konsumen lain yang telah menggunakan produk. 

Perusahaan juga harus mampu memberikan produk terbaikknya agara EWOM yang 

disampaikan juga dapat mendukung penjualan perusahaan mejadi lebih baik (Rupayana et 

al., 2021). 

Menurut Silalahi et al., (2023)salah satu pendekatan untuk memengaruhi keputusan 

pembelian konsumen adalah dengan mempertimbangkan faktor-faktor dari servicescape 

yang disajikan di tempat tersebut. Menurut Berinthia & Puspadewi (2023) servicescape 

meruapkan sebuah bentuk tampilan dan juga gaya yang dapat mempengaruhi pengalaman 

konsumen secara fisik yang dapat mempengaruhi keputusannya. Secara umum servicescape 

adalah istilah yang digunakan untuk menggambarkan lingkungan fisik sebuah perusahaan 

jasa, di dalamnya mencakup desain eksterior serta interior, kondisi sekitar seperti suhu, 

kebisingan, aroma, cahaya, serta bagian fisik lainnya (Fitrianingsih et al., (2022). 

Servicescape dapat menjadi seluruh keadaan fisik yang meliputi setiap fasilitas pelayanan 

baik interior dan juga eksterior. Selain itu, servicescape dijadikan tempat interaksi yang 

dilakukan oleh penyedia produk untuk menawarkan produknya kepada setiap konsumen 

yang potensial. 

Menurut Savira & Putro (2020) faktor lain untuk menarik konsumen salah satunya 

adalah dengan memperhatikan suasana di dalam toko, yang dikenal dengan istilah store 

atmosphere. Menurut Maharani et al., (2023), menjelaskan store atmosphere merupakan 

bagain dari suasana yang disediakan oleh toko untuk menampilkan produknya dengan 

menarik agar dapat menarik perhatian konsumen supaya melakukan pembelian. Suasaana 

toko akan memberikana mempengaruhi psikologi konsumen untuk melakukan pembelian di 

suatu perusahaan (Dewi & Hadisuwarno, 2023). Menyediakan suasana toko yang nyaman 

dlan slesulai ldenglan plrolduk yalng ditlawalrkan dalpat m lendluklung konlsumlen untuk lebih 

tertarik untuk memberikan keputusannya dalam melakukan pembelian (Tantowi & Pratomo, 

2020). Suasana yang positif akan membuat konsumen lebih yakin untuk melakukan 

pembelian untuk produk yang dapat memenuhi kebutuhannya (Tanjung, 2020). 

Belakangan ini tren kedai kopi telah melanda Kota Denpasar yang terbukti dengan 

terus munculnya kedai kopi baru. Coffee shop yang ada di Kota Denpasar khususnya di 

Kelurahan Dauh Puri Kaja yang menjadi pesaing Tan-Panama Coffee adalah Kopi Veteran. 

Tan-Panama Coffee sendiri merupakan salah satu diantara sekian banyak u lsalha yalng 

blerlgelrak da llalm bildalng maklanlan daln mi lnulmaln dlan llebilh melmflokluskan penjualannya 

terhadap kopi. Tan-Panama Coffee sendiri berlokasi tidak jauh dari titik km 0 Denpasar 
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yakni di Jalan Veteran nomer 11 Denpasar. Tan-Panama Coffee sendiri menawarkan 

beberapa jenis kopi beserta hidangan pendamping mulai dari makanan ringan hingga 

hidangan penutup.  

Berdasarkan hasil wawancara dengan 10 pengunjung dari konsumen Tan-Panama 

Coffee yang tidak jadi berbelanja, hal tersebut disebabkan karena suasana Tan-Panama 

Coffee kurang nyaman. Kondisi ruangan yang terlalu ramai dan keterbatasan dalam tempat 

parkir merupakan penyebab konsumen memilih opsi untuk ke coffee shop lain. Berldaslarlkan 

halslil prla sulrvley yalng dillakulkan penlelliti terlhaldap kolnslumen te lrklait Servicescape yalngl 

disediakan oleh Tan-Panama Coffee dimana para konsumen menjelaskan Servicescape yang 

disediakan kurang berinovasi dan bahkan sama dengan pesaing. Dimana para konsumen 

menyebutkan bahwa Tan-Panama Coffee belum mampu menunjukan nilai yang lebih baik 

dibandingkan dengan para pesaignya, misalnya penataan meja yang kurang nyaman dan 

pelayanan yang lambat.  Karena semua ini dapat mempengaruhi pengalaman pelanggan dan 

kenyamanan konsumen selama kunjungan ke Tan-Panama Coffee. Konsumen mengeluh 

mengenai desain interior yang kurang nyaman, serta keterbatasan tempat duduk. 

Permasalahan selanjutnya dimana store atmosphere yang diberikan adalah akses dari 

tempat p[arkir yang disediakan masih terbatas untuk setiap pengunjung. Hal tersebut 

disebabkan karena Tan-Panama Coffee terletak pada lingkungan yang padat akan penduduk 

sehingga ruang yang tersedia untuk menjadi lahan parkir menjadi lebih sempit untuk 

mengakoodasi seluruh pengunjungnya dan ditambah lagi oleh suasana cafe dengan 

pencahayaan yang terlalu redup. Akses parkir yang minim pada Tan-Panama, kemudian 

menyebabkan kendaraan yang menggunakan akses alternatif di Jl. Veteran Denpasar 

mengalami persempitan ruang gerak, hal ini menyebabkan jumlah konsumen yang overload 

terutama saat jam makan siang dan malam hari. Store Atmosphere yang kurang baik juga 

dilihat dari kurangnya fasilitas khusus seperti ruang merokok, ruang bekerja, atau ruang 

pertemuan, hal tersebut menjadi penyebab daya tarik beberapa konsumen menjadi berkurang 

untuk berkunjung ke Tan-Panama Coffee. 

Perusahaan harus mampu untuk menjamin kenyamanan setiap konsumennya agar 

mampu untuk mencipatakan keputusan pembelian yang diinginkan. Puas tidaknya 

konsumen akan sangat menentukan pembelian yang dilakukan konsumen terhadap produk 

Perusahaan sehingga dapat terus berproduksi. Upaya-upaya untuk meningkatkan keputusan 

pembelian dari konsumen harus terus dilakukan agar hasil yang ditunjukannya menjadi lebih 

maksimal kedepannya. Dari hasil penelitian yang aka diperoleh diharapkan akan dapat 
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mengetahui peranan dari electronic word of mouth, Servicescape, dan store atmosphere 

dalam memberikan pengaruhnya terhadap keputusan pembelian di Tan-Panama Coffee. 

Penyampaian infomasi secara digital akan mempermudah konsumen dalam mencari 

sehingga dapat melakukan pembelian dengan mudah. Perusahaan harus membangun 

EWOM yang positif agar konsumen menjadi lebih leluasa dalam membnerikan 

keputusannya untuk melakukan pembelian. Hlaslil penlellitlian da lri Fina et al., (2023), 

Rupayana et al., (2021), serta Revitria et al., (2023) menjelaskan bahwa jika EWOM dapat 

memlbelrilkan pengaruhnya terhadap keputusan pembelian konsumen se lcarla poslitlif dlaln julgla 

silgnilfilkan. Berdasarkan landasan teori dan hasil penelitian dari peneliti yang telah dilakukan 

sebelum ini, diajukan hilpolteslis yaitu: 

H1 : EWOM memberikan pe lngarluhlnya ylanlg polsiltif dlaln julgla siglnilfiklan terlhadlap 

kepuasan keputusan pembelian di Tan-Panama Coffee. 

Servicescape yang baik akan membaut konsumen menjadi lebih nyaman dalam 

memeberikan keputusan untuk membeli produk. Perusahaan harus dapat menunjukan 

servicescape  yang maksimal sehingga pembelian juga dilakukan dengan leih baik. Hasil 

penelitian dari Silalahi et al., (2023), Fitrianingsih et al., (2022), dan Moenardy & Winarni 

(2022),  menyatakan servicescape memlbelrilkan pengaruhnya terhadap keputusan pembelian 

konsumen se lcarla poslitlif dlaln julgla silgnilfilkan. Berdasarkan landasan teori dan hasil penelitian 

dari peneliti yang telah dilakukan sebelum ini, diajukan hi lpolteslis yaitu: 

H2 : Servicescape memberikan pe lngarluhlnya ylanlg polsiltif dlaln julgla siglnilfiklan terlhadlap 

keputusan pembelian di Tan-Panama Coffee. 

Menyediakan stlore atlmosplhere yanlg menlarlik aklan mlembluat klonsumlen mlenljadi 

lleblih terltalrik dalllam melekukan pembelian dari p lrolduk-prloduk yalng ditawarkan. Membuat 

sltolre at lmolsplhere ylanlg nyaman a lkaln melmbulat lkolnsulmen leblih lellualsa unrtuk mellaukan 

pemilihan dari produk yang tersedia sehingga mengasilkan keputusan yang baik. Hlaslil 

pelnellitlian yalng dillaklukan ole lh Maharani et al., (2023), Tantowi & Pratomo (2020) dan 

Tanjung (2020) store atmosphere dapat mem lbelrilkan pengaruhnya terhadap keputusan 

pembelian konsumen se lcarla poslitlif dlaln julgla silgnilfilkan. Berdasarkan landasan teori dan 

hasil penelitian dari peneliti yang telah dilakukan sebelum ini, diajukan hi lpolteslis yaitu: 

H3 : Store atmosphere memberikan pe lngarluhlnya ylanlg polsiltif dlaln julgla siglnilfiklan 

terlhadlap keputusan pembelian di Tan-Panama Coffee. 

Metode Penelitian 
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Dari hasil penelitian yang aka diperoleh diharapkan akan dapat mengetahui peranan 

dari electronic word of mouth, Servicescape, dan store atmosphere dalam memberikan 

pengaruhnya terhadap keputusan pembelian di Tan-Panama Coffee. Alasan penulis 

mengadakan pe lnellitlian di tem lplalt ilnli yalitlu di Tan-Panama Coffee mengalami penurunan dan 

kenaikan keputusan pembelian konsumen. Hal ini dikarenakan faktor dari kurangnya 

electronic word of mouth, servicescape, dan store atmosphere yang cenderung kurang dalam 

menarik konsumen untuk berbelanja di Tan-Panama Coffee. Populasi dalam penelitian ini 

adalah 70.691 orang konsumen Tan Panama Coffee dan dengan m lemanlfaatkan rlumlus sllovlin 

dlipelrolleh 100 olralng ya lng aklaln diljaldilkan selbalgai sam lpell unltulk me lmplerloleh daltla 

plenlellitlian. Dari pengujian diperoleh melalui penyebaran kuesioner dan juga wawancara 

kepada seleuruh responden yang terpilih. Teknik analisis data yang digunakan adalah r leglrelsi 

lilnilear belrglanlda. 

Galmblar 1. Klerangka Belrplikir 

Sumber: Tanjung (2020), Silalahi et al., (2023), Nursal et al., (2023) 

Hlasill Peneli ltian Dlan Pemlbahlasan 

Berdasarkan data dari kuesioner dapat dijelaskan karakteristik responden penelitian 

ini yaitu melihat dari jenis kelamin responden, maka ditemukan bahwa responden laki-laki 

dan juga perempuan dalam jumlah yang berimbang sehingga perbedaanya tidak terlalu jauh 

yang disebabkan karena Tan-Panama Coffee merupakan coffee shop yang menawarkan 

produk utama blerlupla minlumlanl kopi ya lnlg dalpalt dinikmati ol lelh lakli-llakli daln pelrelmplualn 

sehilnglgla Tan-Panama Coffee t lidlak secara slpelsilfik me lnalrgletlkan konlsulmeln berldalsalrklan 

jelnils kellalmiln telrtlenltu. Berdasarkan dari usia yalnlg dilmilliki reslponlden malka dlaplat diketahui 

responden ya lngl pallilng ba lnylak ada llalh kellompolk uslila 2l0 – 3l0 talhlun karena Tan-Panama 

Coffee memang lebih menargetkan kelompok usia 20 – 30 tahun sebagai konsumen utama. 
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Berdasarkan penghasilan perbulan dari responden maka diketahui r leslpolnden ylalnlg llebilh 

lmenldolminlasi adlallah ylanlg memlillikli pe lnglahlaslillan plerlbullan slebleslar kurang dari Rp 

3.500.000,00 karena harga produk y lalng dijual oleh Tan-Panama Coffee termasuk terjangkau 

bagi konsumen dengan penghasilan kurang dari Rp3.500.000,00. Berdasarkan pekerjaan 

maka dapat diketahui responden yang paling banyak adalah konsumen dengan status 

pelajar/mahasiswa.  

Alnallislis ylalng dilalkuklan pada instrumen p lenellitian i lni mnenunjukan ha lsil blahlwa 

nilai koefisien korelasi dari instrumen telah mampu memenuhi kriteria uji yaitu lebih tinggi 

dari 0,30 slehilnglga dilnylataklan vallidl dan juga ni llali darli chlronlbaclh’s allphla  dlarli halsil 

plenglujilan tellalh mamlplu memlenluhi kriteria uji yaitu lebih tinggi dari 0,60 sehingga 

instrumen dinyatakan reliabel. 

Tlablel 1 H laslil Ujli Isltrumlen Pelneliltilan 

No. 
Vlarilabell 

Pelneliltian 

Itlem 

Pelrnyaltaan 

Vlalidlitas Relliabilitlasl 

Koelfilsien 

Ko lrellasi 
Kelterlang lan 

Chlronlbach's 

Alpllha 
Ketleralnglan 

1 
Keputusan 

Pembelian (Y) 
8 Itelm  

> 0,30 Vallild > 0,60 Rellialbell 

2 EWOM (X1) 6 Iltelm  

3 
Servicescape 

(X2) 
6 Iltelm  

4 
Store 

Atmosphere (X3) 
8 Iltelm  

Slumlbelr : dlatla dilollahl (2024) 

Blelrdasalrkaln Talbell 2, varlialbell keputusan pembelian me lmillikli ralta-lralta keslelluruhan 

selbesar 3,54 de lnglanl kaltelgorli balik, slkor tlertinlggi yllaitu padla perlnylataan “Saya mencari 

informasi mengenai coffee shop sebelum mengunjungi Tan-Panama Coffee.” sebesar 3,87 

dengan kategori baik dan ini disebabkan karena responden merasa memiliki banyak pilihan 

coffee shop sehingga mencari informasi terlebih dahulu sebelum mengunjungi Tan-Panama 

Coffee, sedangkan skor terendah yaitu pada pernyataan “Saya menyukai minuman kopi.” 

lHlal inli dislebalbkan karlena tildak semua responden membeli produk minuman kopi karena 

menyukainya, namun bisa juga disebabkan karena ingin kumpul bersama teman-teman. 

Blerdaslarklan Ta lbell 3 valriablel EWOM lmemliliki rlatal-rlata keslelurulhan seblesalr 3,36 

delngaln kat legolri cuklup ba lik, slkolr terlendlah yailtu pa ldla perlnylatalan “Saya mendapat 

informasi positif mengenai menu yang terdapat di Tan-Panama Coffee.” sebesar 2,96 dengan 

kategori cukup baik dan ini disebabkan karena masih adanya review negatif mengenai Tan-

Panama Coffee seperti cita rasa minuman yang tidak konsisten, sedangkan skor tertinggi 

yaitu pada pernyataan “Orang-orang lebih sering membicarakan Tan-Panama Coffee di 
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media sosial di banding coffee shop lainnya.” sebesar 3,44 dengan kategori baik yang 

menunjukkan tingginya intensitas konsumen dalam membicarakan Tan Panama Coffee. 

Tabel 2 Jawaban Terkait Keputusan Pembelian 

1         

Kepu ltulsan pemlbellian 
Jawlablanl Relsp lonlden 

Tlotlal 
Ralta-

ralta 
Krlitleria 

1 2 3 4 5 

Saya menyukai minuman kopi. 15 16 20 28 21 324 3,24 
Culkup 

blaik 

Kopi sudah menjadi kebutuhan harian. 8 17 22 35 18 338 3,38 
Culkup 

blaik 

Saya mencari informasi mengenai coffee 

shop sebelum mengunjungi Tan-Panama 

Coffee. 

0 12 20 37 31 387 3,87 Balik 

Sangat mudah mendapatkan informasi 

mengenai coffee shop di Kota Denpasar. 
5 12 18 35 30 373 3,73 Balik 

Tan-Panama Coffee menjadi salah satu 

coffee shop yang membuat saya tertarik. 
10 14 18 36 22 346 3,46 Blaik 

Tan-Panama Coffee memiliki kriteria 

coffee shop yang saya butuhkan. 
17 10 20 31 22 331 3,31 

Cuk lup 

balik 

Tan-Panama Coffee adalah pilihan tepat 

untuk membeli minuman kopi. 
7 16 19 33 25 353 3,53 Blaik 

Saya memutuskan ke Tan-Panama Coffee 

dibanding coffee shop lainnya di Kota 

Denpasar. 

0 15 27 31 27 370 3,70 Blaik 

Total 3,53 Balik 

Slumlbelr : dlatla dilollahl (2024) 

Tabel 3 Jawaban Terkait EWOM 

EWOM 
Jawlablan Rlespo lndlen 

Tlotlal 
Raltal-

ratla 
Krlitlerlia 

1 2 3 4 5 

Saya sering melihat unggahan mengenai 

Tan-Panama Coffee di media sosial. 
0 15 34 36 15 351 3,51 Blaik 

Orang-orang lebih sering membicarakan 

Tan-Panama Coffee di media sosial di 

banding coffee shop lainnya. 

0 17 36 33 14 344 3,44 Blaik 

Saya mendapat informasi positif mengenai 

menu yang terdapat di Tan-Panama Coffee. 
12 30 18 30 10 296 2,96 

Clukup 

blaik 

Orang-orang merekomendasikan Tan-

Panama Coffee di media sosial. 
0 27 25 30 18 339 3,39 

Clukup 

blaik 

Orang-orang mengunggah foto produk Tan-

Panama Coffee pada sosial media mereka. 
6 21 19 32 22 343 3,43 Blaik 

Kualitas produk Tan-Panama Coffee sering 

di diskusikan oleh orang-orang. 
0 25 26 30 19 343 3,43 Blaik 

Total 3,36 
Culkup 

blaik 

Slumlbelr : dlatla dilollahl (2024) 

Blerdlasalrkan Tablel 4, valrialbel serlvicescape memlililki ralta-rlata klesel lurluhan selbeslar 

3,23 delnglan katlegolri cuklup balik, slkor te lrelndlah yalitu pa lda perlnylatlaan “Kondisi sekitar 

tidak bising sehingga konsumen merasa nyaman.” sebesar 2,90 dlenlgaln klatleglori culkulp blailk. 

Hall inli dlisleblabkan karlenla Tan-Panama terletak sangat dekat dengan jalan utama Kota 

Denpasar yaitu Jalan Veteran yang ramai dilalui kendaraan sehingga tidak mengherankan 



e-ISSN 2774-7085                                                              Widya Amrita: Jurnal Manajemen, Kewirausahaan dan Pariwisata 

Juli 2024, Vol. 4 (No. 7): Hal 1383-1396 

 

 

 I Komang Maciyo Suryabawa, dkk | 1391  
 

apabila responden merasa terganggu dengan kebisingan suara kendaraan, sedangkan skor 

tertinggi yaitu pada pernyataan “Papan nama dan tanda petunjuk Tan-Panama Coffee terlihat 

jelas.” sebesar 3,51 dengan kategori baik. H lal inli dilseblablkan ka lrelna Tan-Panama Coffee 

terletak di lokasi yang ramai dilewati kendaraan dan memiliki papan nama yang dapat dilihat 

dengan mudah. 

Tabel 4 Jawaban Terkait Servicescape 

Servicescape 
Jalwalban Rlespo lnden 

Tlotlal 
Rlata-

rlata 
Krlitleria 

1 2 3 4 5 

Terlletak d li loklasi stlrategis y laitu d li 

teng lah Kota Denpasar 
14 17 25 28 16 315 3,15 

Culkup 

balik 

Kondisi sekitar tidak bising sehingga 

konsumen merasa nyaman. 
16 22 26 28 8 290 2,90 

Cuk lup 

bailk 

Meja dan kursi tertata dengan baik. 13 19 21 33 14 316 3,16 
Cuk lup 

bailk 

Disediakan stop kontak untuk 

pengunjung manfaatkan. 
12 18 20 38 12 320 3,20 

Cuk lup 

bailk 

Papan nama dan tanda petunjuk Tan-

Panama Coffee terlihat jelas. 
9 12 20 37 22 351 3,51 Bailk 

Terdapat symbol outlet yang menjadi ikon 

Tan-Panama Coffee. 
11 15 17 36 21 341 3,41 Bailk 

Total 3,22 
Cuk lup 

bailk 

Slumlbelr : dlatla dilollahl (2024) 

Belrdalsarlkan Tlablel 5, valrilablel store atmosphere mlemlilliki rlatla-rlata keslelulrulhan 

selbelsar 3,40 de lngaln katleglori culkup blailk, sklor telrtlinggi ya litu pa lda plernyata lan “Terdapat 

berbagai fasilitas yang dibutuhkan konsumen.” sebesar 3,80 dengan kategori baik dan hal ini 

disebabkan karena responden merasakan adanya fasilitas yang dibutuhkan seperti charging 

station walau jumlahnya tidak banyak, toilet yang bersih, dan meja yang dapat digunakan 

untuk mengetik menggunakan laptop, sedangkan skor terendah yaitu pada pernyataan “Tan-

Panama Coffee memiliki desain bangunan yang unik.” sebesar 3,03 dengan kategori baik. 

Hal ini disebabkan karena responden merasa ada kesamaan desain bangunan antar coffee 

shop yang slaltu delnlgan ya lnlg llainlnya a ltau delnglan ka lta lalin ti ldak mem lilliki ciri khas 

tersendiri. 

Hasil yang ditampilkan T lablel 6 me lmbelrikan inlformasli balhwa ujli nolrmalliltas ya lng 

melngglunlakan nlillai Aslymlp. Slig. (2-tailleld) ylang me llebi lhi 0,05 se lhinlgga disltrilbusi dat la 

tlerljadi sec lara nolrmall. Me lmillikli hlasil uj li nillai Tol leralnce yanlg lelbilh tinlggli darli 0,10 dan 

julgal nillali VIF ylanlg le lbilh kelcill darli 10, se lhinlgga dlatla tildak mlenunjulkan adlanlya gejlala 

mulltilkollinileritas yang terjadi. U lji me lnemluklan bahlwa bleslarlnya nillai sig. ya lngl dilpelrolleh 

setlellah penlgujlian lleblih beslalr dlalri 0,05, se lhilnglga dlatla ti ldalk menlunjulkan aldalnya gejlalla 

hletlerloskeldasltisiltas yalng terljaldi. 
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Tabel 5 Jawaban Terkait Store Atmosphere 

Store atmosphere 
Jawaban Responden 

Total 
Rata-

rata 
Kriteria 

1 2 3 4 5 

Pintu masuk Tan-Panama Coffee terlihat 

jelas. 
14 22 13 30 21 322 3,22 

Culkup 

blaik 

Tan-Panama Coffee memiliki desain 

bangunan yang unik. 
10 26 25 29 10 303 3,03 

Culkup 

blaik 

Warna dan desain lantai Tan-Panama 

Coffee menarik. 
10 16 24 31 19 333 3,33 

Culkup 

blaik 

Temperature ruangan di Tan-Panama 

Coffee cukup nyaman. 
7 19 20 39 15 336 3,36 

Culkup 

blaik 

Pengelompokan dan letak ruangan Tan-

Panama Coffee baik dan nyaman. 
8 18 22 30 22 340 3,40 Blaik 

Tata letak café memudahkan pelanggan 

bergerak. 
7 18 24 33 18 337 3,37 

Culkup 

blaik 

Terdapat berbagai fasilitas yang dibutuhkan 

konsumen. 
5 11 16 35 33 380 3,80 Blaik 

Tersedianya tanda petunjuk lokasi seperti 

toilet, dan ruangan lainnya memudahkan 

saya mencari apa yang dibutuhkan. 

8 12 18 31 31 365 3,65 Blaik 

Total 3,40 Blaik 

Slumlbelr : dlatla dilollahl (2024) 

Tabel 6 Hlasil Ulji Asulmsli Kllalsik 

No. Valrilabel 
Nolrmalitlas Mu lltiklollinieritas Heltelrosk ledasltisitas 

Alsylmp. Silg. (2-tlailled) Tolleralnce VlIF Silg. 

1 EWOM (X1) 

0,082 

0,598 1,673 0,569 

2 Servicescape (X2) 0,368 2,719 0,506 

3 Store Atmosphere (X3) 0,298 3,358 0,668 

Slumlbelr : dlatla dilollahl (2024) 

Hasil yang ditampilkan pada Tabel 7 berisikan informasi terkait dengan n lillai 

kloefisi len deltermlinlasi ya lng dillihat darli nillai R Sqluare ylaitu seblesar 0,648. Inli menlunjlukaln 

bahlwa beslarnlya penlgaruh yanlg dilberikan ole lh valriabel EWlOM, slervicescape, ldan stlorel 

atlmosphere adallah slebesar 64,8% te lrhaldap keputusan pembelian konsumen di Tan-Panama 

Coffee. Sedangkan untuk sisanya yaitu sebesar 35,2% dipengaruhi berbagai faktor lain diluar 

dari model penelitian yang menjadi bahasan dalam penelitian ini. 

Tlablel 7 Halsill Ujli Koefisi len lDeterlminasli (Rl 
2

) 

Model Summaryb 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .805a 0,648 0,616 21,957 

Slumlbelr : dlatla dilollahl (2024) 

 Halsil ylanlg diltalmpilkan paldal Tabel 7 berisikan informasi terkait dengan uji 

kelayakan model yang dilakukan untuk model penelitian ini. Penenentuan kelayakan model 

dilakukan dengan cara melakukan perbandingan nilai sig. dengan nilai dari probalitasnya 

yaitu 5% atau sebesar 0,05. Hasil uji F yang dilakukan menunjukan hasil besarnya nilai sig. 
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yaitu 0,0l00 bernilai l leblih kec lil dalri 0, l05. Hall inil berarlti ba lhwa model regresi yang diajukan 

dapat dinyatakan layak atau dapat dijelaskan bahwa variabel bebasnya bebas (EWOM, 

servicescape, dan store atmosphere) dapalt dihlandallkan ldallam mem lpreldiksi ni llali dari 

varlialbel te lrilkat (kelpultusan pelmblelian). 

Talbell 8 Halsil Kellaylakan Moldel (Ujli-F) 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 853,769 3 284,590 59,030 .000b 

Residual 462,821 96 4,821   

Total 1,316,590 99       

Slumlbelr : dlatla dilollahl (2024) 

Hlaslil yang ditampilkan T labell 9 memlbelrilkan infolrmalsi lbahwla mellalui lreglresi ylanlg 

telah dilakukan diperoleh persamaan yaitu Y = 15,233 + 0,294X1 + 0,009X2 + 0,347X3 

dengan uraian sebagai berikut: 

Hasil dari regresi menu lnjukan bahwa lbludaya orlganisasi memi iliki pelngaruh yalng 

polsitiff ddaln julgga sliignifikan telrrhadap kepultusaln pembelillan yang dibuktikan dengan besarnya 

nilai β1= 0,294 (posiitif), thitung = 3,385 yang menunjukan nilai lebih besar dibandingkan 

dengan nilai ttabel = 1,684 serta besarnya signifi ikansi 0,040 nilainya lebih kecil dari 0,05. 

Artinya bahwa hipotesis yang diajukan terbukti kebenarannya yaitu EWOM mampu 

menunjukan pelnglaruhnya yanlg positlif ldan jluga signilfikan terlhadap lkepultusan pemlbellian 

dlan daplat tlerbukti dalri nlillai reglrelsi yang ldiperoleh lEWOM sebesar l0l, l294 (positif) dan nilai 

lsig. l0l,001 l< α 0,05. Hasil ini lberarti semakin lEWOM l (X1l) lmaka akan lmenyebabkan 

lterjadinya lpeningkatan keputusan lpembelian lkonsumen lTan-lPanama lCoffee (lYl) lsecara 

signifikanl. lEWOM ladalah komunikasi lpersonal lyang ldilakukan loleh konsumen laktual l, 

lpotensial l, maupun lkonsumen lsebelumnya lmengenai suatu lproduk latau lperusahaan tanpa 

ladanya lmotivasi lkomersial lyang ldilakukan melalui lmedia linternet. lEWOM ldalam lpenelitian 

lini diukur dengan intensity, positive valance, dan content secara keseluruhan dipersepsikan 

cukup baik oleh responden. EWOM dipercaya memainkan peranan yang penting dalam 

meningkatkan keputusan pembelian karena dipercaya sebagai sumber informasi yang 

independen. Sumber informasi dalam EWOM um lumlnya adlallah konlsulmen baik ylanlg perlnah 

melmbleli proldulk minuman maupun yang tidak jadi berbelanja di Tan-Panama. Pada 

kenyataannya, masih terdapat review negatif dari konsumen mengenai Tan-Panama Coffee 

terkait kualitas kopi dan suasana coffee shop. Hlaslil pe lnellitian da lri Fina et al., (2023), 

Rupayana et al., (2021), serta Revitria et al., (2023) menjelaskan bahwa jika EWOM dapat 

memlbelrilkan pengaruhnya terhadap keputusan pembelian konsumen se lcarla poslitlif dlaln julgla 

silgnilfilkan. 
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Halsill penlelitlian mem lbuktiklan lservicescape mampu menunljulkan penlgarluhnya yang 

plosiltif daln tildak signlifilkan terlhaldap keplutlusan pemlbellian dan dalpat terlbukti dari nilai 

regresi yang diperoleh servicescape selblelsar 0,009 (poslitif) dlan nlilai silg. 0,940 > α 0l,05 ylanlg 

belrartli semakin baik servicescape (X2) tidak akan diikuti dengan terjadinya peningkatan 

keputusan pembelian konsumen Tan-Panama Coffee (Y) secara signifikan (nyata). 

Servicescape adalah lingkungan fisik di mana pelayanan terjadi yang secara keseluruhan 

mencakup interior dan eksterior perusahaan. Service dalam penelitian ini diukur dengan 

indikator kondisi lingkungan, rua lng dlan fulnlgsi, slerta tlanlda-talndla, slimlbol da ln arltelfak secara 

keseluruhan dipersepsikan cukup baik oleh responden. Namun demikian, hasil analisis 

membuktikan servicescape berpengaruhh ploslitif da lnl tidlak silgnifilkan terlhadlap kelputulsan 

pelmbellian. Hasil inli da lpalt dislebablkaln karena kurangnya perhatian pengelola Tan-Panama 

Coffee terhadap servicescape terutama terkait adanya suara bising di sekitar coffee shop yang 

dalam hal ini disebabkan karena lokasi yang berada di lalu lintas ramai kendaraan. Kondisi 

ini dapat menimbulkan rasa kurang nyaman bagi pengunjung. Faktor lainnya dapat 

disebabkan karena keterbatasan ukuran coffee shop sehingga membuat pengunjung merasa 

kurang nyaman terutama ketika suasana sedang ramai. Hasil penelitian dari Silalahi et al., 

(2023), Fitrianingsih et al., (2022), dan Moenardy & Winarni (2022),  menyatakan 

servicescape dapat mem lbelrilkan pengaruhnya terhadap keputusan pembelian konsumen 

selcarla poslitlif dlaln julgla silgnilfilkan. 

Hlaslil penlelitlian mem lbukltikan store atmosphere malmlpu melnunjukan pe lngaruhnya 

ylang polsitlif dlan jluga silgnilfikan terlhadlap keplutlusan pemblelilan daln dapat terbukti da lri nlillai 

relgrlesi yalng diplerolleh stlore atmolslphere selbeslar 0,347 (polsiltif) dlan nillali silg. 0,006 < α 0,05 

yang berarti apabila semakin baik store atmosphere (X3) Keputusan pembelian di Tan-

Panama Coffee (Y) juga akan mengalami peningkatan secara signifikan (nyata). Store 

atmosphere adalah suasana toko atau dalam penelitian ini adalah suasana Tan-Panama Coffee 

yang dibuat atau dirancang baik secara fisik maupun emosional untuk memberikan rasa 

nyaman kepada pengunjung coffee shop. Store atmopshere dalam penelitian ini diukur 

denlgaln indliklator exltelrior, gelnerlal int lerior, stlore lay lout, daln intlerior displlay seclara 

kelseluruhan dipersepsikan cukup baik oleh responden. Store atmosphere dapat 

mempengaruhi keputusan pembelian konsumen karena saat konsumen memasuki ruangan 

café maka konsumen dapat merasakan apakah akan merasa nyaman di café tersebut atau 

tidak. Hasil analisis membuktikan store atmosphere mampu menunjukan pengaruhnya yan lg 

plositlif da ln julga siglnifliklan terlhaldap keplutlusan pemlbellian memlbelrikan implikasi pengelola 

Tan-Panama Coffee untuk memperhatikan store atmosphere seperti desain bangunan coffee 
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shop. Hlaslil penlelitlian lyalng dillakulkan oleh Maharani et al., (2023), Tantowi & Pratomo 

(2020) dan Tanjung (2020) store atmosphere dapat mem lbelrilkan pengaruhnya terhadap 

keputusan pembelian konsumen se lcarla poslitlif dlaln julgla silgnilfilkan. 

Tabel 9 Hasil Uji-T 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 15,233 2,275   6,696 0,000 

EWOM 0,294 0,087 0,336 3,385 0,001 

Servicescape 0,009 0,123 0,010 0,075 0,940 

Store Atmosphere 0,347 0,123 0,399 2,833 0,006 

Slumlbelr : dlatla dilollahl (2024) 

Simpulan 

Melihat dari hasil-hasil analisis, dapat disimpulkan bahwa (1) EWOM dapat 

memlbelrilkan pengaruhnya terhadap keputusan pembelian konsumen se lcarla poslitlif dlaln julgla 

silgnilfilkan, (2) Servicescape dapat memlbelrilkan pengaruhnya terhadap keputusan pembelian 

konsumen se lcarla poslitlif dlaln julgla silgnilfilkan, (3) Store atmosphere dapat memlbelrilkan 

pengaruhnya terhadap keputusan pembelian konsumen se lcarla poslitlif dlaln julgla silgnilfilkan. 

Saran yang dapat diberikan kepada manajemen Tan-Panama Coffee adalah (1) mengevaluasi 

kembali produk-produk yang dijual dengan melakukan uji rasa secara acak dan berkala, (2) 

merenovasi bangunan menjadi dua lantai untuk menambah lahan parkir, (3) mendesain ulang 

coffee shop sehingga memiliki desain yang membedakan dari coffee shop lainnya.. 
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