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Abstrak
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis dinamika kepuasan pelanggan pada Up Coffee & Dessert Kota
Medan: kajian literatur mengenai kualitas pelayanan dan pengalaman konsumen. Meningkatnya jumlah
kedai kopi di Kota Medan telah mendorong persaingan yang semakin ketat, sehingga pelaku usaha
dituntut untuk memahami kebutuhan dan harapan pelanggan secara lebih mendalam. Penelitian ini
menggunakan metode studi literatur dengan menganalisis 27 artikel ilmiah yang diterbitkan pada
rentang tahun 2019-2026. Data diperoleh melalui proses identifikasi, seleksi, klasifikasi, dan sintesis
berbagai hasil penelitian yang berkaitan dengan kepuasan pelanggan pada industri coffee shop. Hasil
analisis menunjukkan bahwa kualitas pelayanan, kualitas produk, persepsi harga, suasana toko (store
atmosphere), lokasi, pengalaman pelanggan, nilai pelanggan, citra merek, serta cita rasa merupakan
faktor utama yang memengaruhi tingkat kepuasan pelanggan. Dari berbagai variabel tersebut, kualitas
pelayanan dan kualitas produk menjadi faktor yang paling dominan dalam membentuk persepsi
pelanggan terhadap suatu coffee shop. Selain itu, suasana yang nyaman, harga yang sesuai dengan
kualitas produk, serta pengalaman pelanggan yang positif juga berkontribusi dalam meningkatkan
kepuasan dan loyalitas pelanggan. Temuan penelitian ini diharapkan dapat menjadi dasar bagi Up Coffee
& Dessert dalam menganalisis pengaruh pengalaman konsumen terhadap kepuasan pelanggan,
menyusun strategi pemasaran, meningkatkan kualitas pelayanan, serta memperkuat daya saing di
tengah perkembangan industri kopi di Kota Medan.
Kata kunci: Kepuasan Pelanggan; Kualitas Pelayanan; Kualitas Produk; Persepsi Harga; Coffee Shop.

Abstract
This study investigates the dynamics of customer satisfaction at Up Coffee & Dessert in Medan City through
a literature review focusing on service quality and consumer experience. The rapid growth of coffee shops
in Medan has intensified market competition, compelling business owners to gain a more comprehensive
understanding of customer needs and expectations. This study employed a literature review approach by
examining 27 scholarly articles published between 2019 and 2026. Data were collected through the
processes of identification, selection, classification, and synthesis of previous studies related to customer
satisfaction in the coffee shop industry. The findings reveal that service quality, product quality, price
perception, store atmosphere, location, customer experience, customer value, brand image, and taste are
the key determinants of customer satisfaction. Among these factors, service quality and product quality
emerged as the most influential variables affecting customers' perceptions and evaluations of coffee shops.
Furthermore, a comfortable environment, appropriate pricing strategies, and positive customer experiences
were found to contribute significantly to customer satisfaction and loyalty. This study provides practical
insights for Up Coffee & Dessert in analyzing the effect of customer experience on customer satisfaction,
developing effective marketing strategies, enhancing service quality, and strengthening its competitive
position amid the continuous growth of the coffee industry in Medan City. In addition, the findings contribute
to the broader body of knowledge concerning consumer behavior and customer satisfaction within the food
and beverage industry.
Keywords: Customer Satisfaction; Service Quality; Product Quality; Consumer Experience; Coffee Shop
Industry.
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PENDAHULUAN

Perkembangan industri kopi di Indonesia mengalami peningkatan yang sangat pesat dalam
beberapa tahun terakhir. Perubahan gaya hidup masyarakat, meningkatnya budaya konsumsi
kopi, serta berkembangnya tren bekerja dan belajar di luar rumah telah mendorong pertumbuhan
berbagai usaha coffee shop di berbagai daerah, termasuk di Kota Medan. Kehadiran berbagai kedai
kopi tidak hanya berfungsi sebagai tempat menikmati minuman, tetapi juga menjadi ruang sosial,
tempat bekerja, dan sarana rekreasi bagi masyarakat. Kondisi tersebut mendorong persaingan
yang semakin kompetitif sehingga setiap pelaku usaha harus mampu menciptakan keunggulan
kompetitif melalui peningkatan kualitas layanan dan pengalaman pelanggan.

Up Coffee & Dessert merupakan salah satu usaha yang bergerak di bidang makanan dan
minuman di Kota Medan dengan konsep yang menggabungkan cita rasa, kenyamanan tempat,
serta pengalaman pelanggan. Dalam menghadapi persaingan bisnis yang semakin ketat,
perusahaan dituntut untuk memahami berbagai faktor yang dapat memengaruhi kepuasan
pelanggan.Berdasarkan pengamatan awal serta ulasan digital (online customer review) pada
platform publik seperti Google Maps dan media sosial,Up Coffee & Dessert mencatatkan ribuan
ulasan dengan rata-rata penilaian (4,5-4,7) dari skala(5,0). Kepuasan pelanggan merupakan
indikator penting yang menentukan keberhasilan suatu bisnis karena berkaitan erat dengan
keputusan pembelian ulang, loyalitas pelanggan, dan keberlanjutan usaha. Dalam tulisannya
Kotler dan Keller (2016), kepuasan pelanggan merupakan perasaan senang atau kecewa
seseorang setelah membandingkan kinerja suatu produk atau jasa dengan harapan yang
dimilikinya. Apabila kinerja yang dirasakan melebihi harapan pelanggan, tingkat kepuasan akan
meningkat, sedangkan apabila kinerja berada di bawah harapan, pelanggan akan merasa tidak
puas. Oleh karena itu, perusahaan perlu memperhatikan berbagai aspek yang dapat memengaruhi
persepsi pelanggan terhadap produk dan layanan yang diberikan.

Berbagai penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa terdapat banyak faktor yang
berkontribusi terhadap kepuasan pelanggan pada industri coffee shop. Ardhianto dkk. (2025)
menemukan bahwa suasana toko, kualitas pelayanan, cita rasa, dan harga berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan pada konsep grab-and-go coffee shop di Surabaya. Setyarini dkk. menegaskan
bahwa kualitas pelayanan, fasilitas, serta kualitas produk menjadi faktor utama dalam membentuk
kepuasan pelanggan di Kopixel Jember. Sementara itu, Silvia dan Arifiansyah (2023) menyatakan
bahwa kualitas produk, persepsi harga, dan kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang signifikan
terhadap kepuasan pelanggan di Cillo Coffee. Penelitian lain yang dilakukan oleh Handoko (2023)
menunjukkan bahwa suasana toko, kualitas pelayanan, dan persepsi harga memiliki hubungan
yang kuat dengan tingkat kepuasan pelanggan. Temuan tersebut diperkuat oleh Fadillah dkk.
(2025) yang mengungkapkan bahwa lokasi usaha, suasana toko, dan cita rasa menjadi aspek
penting dalam meningkatkan pengalaman pelanggan di Kota Medan. Di sisi lain, penelitian
Nainggolan dkk. (2024) menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang sangat
besar terhadap kepuasan pelanggan pada Cold N Brew Medan.

Selain faktor internal, beberapa penelitian juga menunjukkan bahwa faktor emosional dan
pengalaman pelanggan memiliki peranan yang penting dalam membentuk kepuasan pelanggan.
Indrawati dan Amalia (2020) menemukan bahwa unsur sense, feel, think, act, dan relate mampu
memberikan pengalaman positif yang berdampak pada peningkatan kepuasan pelanggan.
Penelitian Dewi dan Kurniati (2020) juga menunjukkan bahwa strategi experiential marketing
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan. Meskipun berbagai
penelitian telah membahas kepuasan pelanggan pada industri coffee shop, masih terdapat
keterbatasan penelitian yang secara khusus mengkaji faktor-faktor kepuasan pelanggan pada Up
Coffee & Dessert di Kota Medan melalui pendekatan studi literatur yang komprehensif. Sebagian
besar penelitian terdahulu berfokus pada satu atau dua variabel tertentu, seperti kualitas
pelayanan, harga, atau suasana toko, sehingga diperlukan suatu kajian yang mengintegrasikan
berbagai faktor tersebut dalam satu analisis yang lebih menyeluruh. Berdasarkan kondisi tersebut,
penelitian ini dilakukan untuk menganalisis berbagai faktor yang memengaruhi kepuasan
pelanggan pada Up Coffee & Dessert di Kota Medan melalui telaah terhadap 25 artikel ilmiah yang
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relevan. Hasil penelitian diharapkan dapat memberikan kontribusi teoretis dalam pengembangan
kajian mengenai perilaku konsumen pada industri coffee shop serta memberikan manfaat praktis
bagi pihak manajemen dalam merumuskan strategi bisnis yang lebih efektif. Secara khusus,
penelitian ini berupaya menjawab pertanyaan sebagai berikut: Faktor-faktor apa saja yang
memengaruhi kepuasan pelanggan pada Up Coffee & Dessert di Kota Medan? , Faktor manakah
yang memiliki pengaruh paling dominan terhadap kepuasan pelanggan?, Bagaimana strategi yang
dapat diterapkan untuk meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan?. Dengan demikian,
penelitian ini diharapkan dapat memberikan gambaran yang komprehensif mengenai hubungan
antara kualitas pelayanan, kualitas produk, persepsi harga, suasana toko, pengalaman pelanggan,
dan berbagai faktor lainnya dalam membentuk kepuasan pelanggan pada industri coffee shop di
Kota Medan.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini berjudul “Dinamika Kepuasan Pelanggan pada Up Coffee & Dessert Kota
Medan: Kajian Literatur mengenai Kualitas Pelayanan dan Pengalaman Konsumen”, penerapan
dalam penyusunan metodologi penelitian sangat penting untuk menjamin validitas, reliabilitas,
transparansi, dan kredibilitas hasil penelitian. Oleh karena itu, penelitian ini disusun dengan
mengacu pada pendekatan Systematic Literature Review (SLR) dan pedoman PRISMA (Preferred
Reporting Items for Systematic Reviews and Meta-Analyses). Dalam penelitian ini, proses
penyaringan artikel (Screening Process) dilakukan melalui empat tahapan utama berdasarkan
pedoman PRISMA sebagaimana Tabel 1:

Tabel I. Proses Penyaringan Artikel (Screening Process)

Tahapan  Deskripsi

Identifikasi Mengumpulkan seluruh artikel yang relevan
Penyaringan Menyeleksi artikel berdasarkan judul dan abstrak
Evaluasi Menilai kelayakan artikel

Inklusi Menentukan artikel yang akan dianalisis

Untuk membatasi dan menyaring literatur agar relevan dengan kondisi bisnis Up Coffee &
Dessert, diterapkan kriteria seleksi sebagai berikut:

1. Artikel jurnal nasional/internasional yang dipublikasikan dalam rentang waktu 10 tahun
terakhir (2019-2026).

2. Penelitian berbasis empiris (kuantitatif, kualitatif, maupun mixed-methods) yang berfokus
pada coffee shop, kafe, atau industri food and beverage (F&B).

Penilaian Kualitas Artikel (Quality Assessment) menentukan tingkat kelayakan setiap artikel
sebelum dimasukkan ke dalam proses sintesis data. Proses ini mengacu pada pedoman Systematic
Literature Review (SLR) dan PRISMA (Preferred Reporting Items for Systematic Reviews and Meta-
Analyses). Setiap artikel dinilai berdasarkan lima indikator utama, yaitu: relevansi penelitian,
kejelasan metode penelitian, kejelasan hasil penelitian, kredibilitas jurnal, kelengkapan data
penelitian. Skor penilaian ditetapkan sebagai berikut:

Tabel II. Skor Penilaian

Skor  Kategori

3 Baik/Tinggi
2 Cukup/Sedang
1 Kurang/Rendah

HASIL PENELITIAN
Berdasarkan Penilaian Kualitas Artikel (Quality Assessment), maka diperoleh gambaran:
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Tabel III. Penilaian Kualitas Artikel

No. Penulis Relevansi Metode Hasil Kredibilitas Data Kategori
1 Hamdani et al. (2026) 3 3 3 3 3 Sangat baik
2 Anggita dan Karamang (2026) 3 3 3 3 3 Sangat baik
3 Dwijayanti et al. (2025) 3 3 3 3 3 Sangat baik
4  Tulungen et al. (2019) 3 2 3 3 3 Baik

5 Fadillah et al. (2025) 3 3 3 3 3 Sangat baik
6  Basri dan Subarjo (2024) 3 3 3 3 3 Sangat baik
7  Raditya et al. (2026) 3 2 3 2 3 Baik

8 Nainggolan et al. (2024) 3 3 3 3 3 Sangat baik
9  Putra dan Sitinjak (2022) 3 3 3 3 3 Sangat baik
10 Indrawati dan Amalia (2020) 3 3 3 3 3 Sangat baik
u  Hilwa et al. (2022) 3 3 3 3 3 Sangat baik
12 Daulay et al. (2024) 2 3 3 3 3 Baik

13 Putri et al. (2021) 3 3 3 3 3 Sangat baik
14 Septyarani dan Nurhadi (2023) 3 3 3 3 3 Sangat baik
15 Dewi dan Kurniati (2020) 3 3 3 3 3 Sangat baik
16 Insani et al. (2020) 2 2 3 3 3 Baik

17 Gultom dan Samosir (2021) 3 3 3 3 3 Sangat baik
18 Alvianna et al. (2021) 3 3 3 3 3 Sangat baik
19 Silvia dan Arifiansyah (2023) 3 3 3 3 3 Sangat baik
20 Setyarini et al. 3 3 3 3 3 Sangat baik
21 Ardhianto et al. (2025) 3 3 3 3 3 Sangat baik
22 Setyarini et al. 3 3 3 3 3 Sangat baik
23 Silvia dan Arifiansyah (2023) 3 3 3 3 3 Sangat baik
24 Aziz etal. 3 3 3 3 3 Sangat baik
25 Nadia dan Lubis 3 3 3 2 3 Baik

26 Kencanawati et al. (2023) 3 3 3 3 3 Sangat baik
27 Handoko (2023) 3 3 3 3 3 Sangat baik

Berdasarkan hasil penilaian kualitas artikel, seluruh artikel memenuhi kriteria kelayakan
untuk dianalisis lebih lanjut. Sebanyak 22 (duapuluh dua) artikel (81,48%) dikategorikan memiliki
kualitas yang sangat baik, sedangkan 5 artikel (18,52%) termasuk dalam kategori baik. Hasil
tersebut menunjukkan bahwa sumber data yang digunakan memiliki tingkat relevansi,
kredibilitas, dan konsistensi yang tinggi sehingga dapat dijadikan dasar untuk menganalisis
dinamika kepuasan pelanggan pada Up Coffee & Dessert di Kota Medan. Secara keseluruhan,
kualitas pelayanan, kualitas produk, persepsi harga, suasana toko, lokasi, pengalaman pelanggan,
nilai pelanggan, citra merek, dan cita rasa merupakan variabel yang paling sering muncul dan
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Berdasarkan hasil identifikasi, diperoleh beberapa variabel utama yang paling sering
digunakan dalam penelitian mengenai kepuasan pelanggan pada industri coffee shop. Hasil
tersebut menunjukkan bahwa kualitas pelayanan merupakan variabel yang paling sering
ditemukan dalam artikel yang dianalisis.

Tabel IV. Hasil Identifikasi
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No. Variabel Frekuensi
1 Kualitas pelayanan 17
2 Persepsi harga 8
3 Kualitas produk 6
4 Suasana toko (store atmosphere) 5
5 Pengalaman pelanggan 4
6 Lokasi 4
7 Citra merek 2
8 Nilai pelanggan 2
9 Loyalitas pelanggan 4
10 (Citarasa 3
u Fasilitas 1

-

12 Etika pelayanan

Selain itu, Pengelompokan Variabel Berdasarkan Penelitian yang dilaksanakan maka
ditemukan Dimensi pelayanan (service dimension), Variabel yang termasuk dalam kelompok ini
meliputi: kualitas pelayanan, daya tanggap, etika pelayanan, fasilitas. Hal ini sesuai dengan
penelitian Hamdani et al. (2026), Anggita dan Karamang (2026), Dwijayanti et al. (2025),
Nainggolan et al. (2024), Hilwa et al. (2022), Daulay et al. (2024), Septyarani dan Nurhadi (2023),
Gultom dan Samosir (2021), Alvianna et al. (2021), Nadia dan Lubis, Kencanawati et al. (2023).
Dimensi produk (product dimension), meliputi: kualitas produk, cita rasa, nilai pelanggan,
terungkap dalam penelitian Basri dan Subarjo (2024), Putra dan Sitinjak (2022), Silvia dan
Arifiansyah (2023), Fadillah et al. (2025), Putri et al. (2021). Dimensi ekonomi (economic
dimension) terdiri dari: Kelompok ini terdiri atas, harga dan persepsi harga. Hal ini terkait pada
penelitian Dwijayanti et al. (2025), Raditya et al. (2026), Putra dan Sitinjak (2022), Silvia dan
Arifiansyah (2023), Kencanawati et al. (2023), Handoko (2023), Ardhianto et al. (2025). Dimensi
lingkungan fisik (physical environment dimension) meliputi: suasana toko, atmosfer kafe, lokasi.
Terkait penelitian pada Hamdani et al. (2026), Anggita dan Karamang (2026), Fadillah et al.
(2025), Handoko (2023), Nadia dan Lubis, Putri et al. (2021). Dimensi psikologis (psychological
dimension) terdiri dari pengalaman pelanggan, citra merek, loyalitas pelanggan, pemasaran
berbasis pengalaman (experiential marketing). Hal ini diuraikan melalui penelitian Indrawati dan
Amalia (2020), Dewi dan Kurniati (2020), Gultom dan Samosir (2021), Septyarani dan Nurhadi
(2023), Basri dan Subarjo (2024) Disisi lain perbandingan Hasil Penelitian, melalui Varieabel
Kualitas pelayanan maka temuan utamanya berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan,
sedangkan kualitas produk, temuan utamanya meningkatkan persepsi pelanggan terhadap
kualitas layanan. Selain itu pada variable persepsi harga, temuan utamanya harga yang sesuai
meningkatkan kepuasan pelanggan. Variabel Suasana toko, temuannya menciptakan kenyamanan
dan peningkatan pengalaman pelanggan. Variabel Lokasi temuannya memudahkan akses
pelanggan dan meningkatkan intensitas kunjungan. Variabel cita rasa, temuan utamanya menjadi
faktor utama dalam pembelian ulang. Variabel Pengalaman Pelanggan temuannya membentuk
hubungan emosional dengan pelanggan. Variabel Citra merek, temuan utamanya mempengaruhi
persepsi dan loyalitas pelanggan, sedangkan variabel Nilai pelanggan, temuan utamanya
meningkatkan kepuasan dan kepercayaan pelanggan. Variabel loyalitas pelanggan, temuan
utamanya dipengaruhi oleh kepuasan pelanggan.

PEMBAHASAN

Beradasarkan sintesis hasil penelitian maka ditemukan bahwa Kualitas pelayanan
menunjukkan bahwa Sebagian besar penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan
merupakan faktor yang paling dominan dalam membentuk kepuasan pelanggan.
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Dimensi pelayanan merupakan salah satu faktor penentu utama dalam membangun persepsi
kualitas yang berujung pada kepuasan pelanggan (customer satisfaction). Berdasarkan literatur
service quality (model SERVQUAL), aspek ini berfokus pada interaksi antara staf dan konsumen
serta operasional kafe:

Temuan tersebut didukung oleh penelitian Hamdani et al. (2026), Anggita dan Karamang
(2026), Nainggolan et al. (2024), Hilwa et al. (2022), serta Alvianna et al. (2021). Pelayanan yang
cepat, responsif, ramah, dan profesional memberikan pengalaman positif kepada pelanggan serta
meningkatkan kemungkinan terjadinya pembelian ulang.

Sedangkan kualitas produk (dimensi produk)dan cita rasa, meninjau penelitian Basri dan
Subarjo (2024), Putra dan Sitinjak (2022), Silvia dan Arifiansyah (2023), serta Fadillah et al.
(2025) menunjukkan bahwa kualitas produk dan cita rasa memiliki pengaruh yang signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Pelanggan cenderung lebih mempertimbangkan kualitas bahan
baku, konsistensi rasa, serta inovasi produk yang ditawarkan.

Selain itu, pada persepsi harga, penelitian Dwijayanti et al. (2025), Raditya et al. (2026), dan
Handoko (2023) menunjukkan bahwa harga yang sesuai dengan manfaat yang diterima pelanggan
dapat meningkatkan kepuasan pelanggan. Begitu juga suasana toko dan Lokasi menunjukkan
bahwa suasana toko yang nyaman mampu memberikan pengalaman yang menyenangkan kepada
pelanggan. Elemen yang paling banyak diperhatikan meliputi:desain interior; pencahayaan;
kebersihan; akses internet; tata ruang; musik; dan lokasi. Disisi lain pengalaman pelanggan dan
citra merek melalui penelitian Indrawati dan Amalia (2020) serta Dewi dan Kurniati (2020)
menunjukkan bahwa pengalaman pelanggan berpengaruh secara langsung terhadap kepuasan
pelanggan.Aspek yang paling menonjol meliputi: sense, feel, think, act, relate.

SIMPULAN

Berdasarkan sintesis terhadap 27 artikel, kualitas pelayanan merupakan variabel yang
paling sering ditemukan dalam penelitian mengenai kepuasan pelanggan coffee shop. Faktor lain
yang juga berulang ditemukan adalah kualitas produk, persepsi harga, suasana toko, pengalaman
pelanggan, lokasi, cita rasa, citra merek, dan nilai pelanggan. Temuan ini dapat menjadi bahan
pertimbangan bagi Up Coffee & Dessert, tetapi tidak dapat dipahami sebagai pengukuran langsung
tingkat kepuasan pelanggan Up Coffee & Dessert karena penelitian ini tidak menggunakan data
primer dari pelanggan usaha.
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