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Abstrak 

Servicescape merupakan elemen layanan yang diimplementasikan melalui tatanan fisik yang 

diciptakan oleh pelaku usaha untuk memberikan pengalaman terbaik bagi pelanggan. Tujuan 

penelitian ini adalah untuk mengkaji bagaimana servicescape Bagikopi Signature Dago di Kota 

Bandung memengaruhi pengalaman pelanggan. Tujuan khusus penelitian ini adalah untuk 

mengevaluasi servicescape Bagikopi Signature Dago, mengkaji kepuasan pelanggan, dan 

menentukan bagaimana communicative staging dan substance staging memengaruhi dimensi 

kenyamanan, kepedulian, dan undangan dalam pengalaman pelanggan. 

Gagasan yang dikemukakan adalah bahwa servicescape dan pengalaman pelanggan memiliki 

pengaruh yang besar satu sama lain. Penelitian ini mengkaji hubungan antara variabel servicescape 

dan pengalaman pelanggan dengan menggunakan metode kuantitatif dan pendekatan deskriptif 

kausal. Berdasarkan toleransi kesalahan 5%, sampel sebanyak 400 responden dipilih dari populasi 

39.015 pengunjung yang terdaftar sebagai anggota Bagikopi Signature Dago. Strategi sampling 

insidental yang dikombinasikan dengan teknik nonprobability sampling digunakan untuk memilih 

responden. Pengamatan langsung, penyebaran kuesioner, dan wawancara digunakan untuk 

mengumpulkan data.  

Berdasarkan hasil penelitian, servicescape secara signifikan memengaruhi pengalaman pelanggan 

dalam 62,9% kasus, sedangkan sisanya 37,1% dipengaruhi oleh faktor lain di luar cakupan model 

penelitian ini. Diharapkan temuan ini akan mendukung strategi pengembangan layanan Bagikopi 

Signature Dago, khususnya dalam upaya meningkatkan kepuasan pelanggan melalui pengelolaan 

servicescape yang lebih baik. 

 

Kata Kunci: servicescape, pengalaman pelanggan, substance & communicative staging 

 

I. PENDAHULUAN 

Konsumsi dan produksi kopi Indonesia terus meningkat. Data Statistik Kopi Indonesia (2022) 

menunjukkan produksi kopi meningkat dari 752,51 ribu ton pada tahun 2019 menjadi 786,19 ribu 

ton pada tahun 2021 dengan rata-rata pertumbuhan tahunan sebesar 2,2%. Konsumsi kopi dalam 

negeri meningkat 8,22% per tahun dari tahun 2016 hingga 2021, yang sejalan dengan pola tersebut 

(Databook Katadata.co.id, 2018). Kedai kopi juga semakin diminati sebagai tempat berkumpulnya 

masyarakat kota untuk bersosialisasi, bekerja, dan bersantai, serta menikmati secangkir kopi yang 

nikmat (Pratiwi, 2022). Salah satu pusat budaya dan ekonomi Indonesia, Bandung, mengalami 

peningkatan tajam dalam jumlah kedai kopi. Salah satu pemain dalam industri ini adalah Bagikopi 

Signature Dago, yang memposisikan dirinya sebagai coffee shop dengan konsep unik melalui 

elemen servicescape yang menonjol dimana konsep ini bertujuan menciptakan pengalaman 

pelanggan yang baik.  

Jeloudarlou., et al (2022) mengemukakan bahwa servicescape dengan dimensi substance 

staging dan communicative staging   berpengaruh signifikan terhadap customer experience. Menurut 

Tran., et al (2020) pengalaman pelanggan tidak hanya dipengaruhi oleh lingkungan fisik (substance 

staging) tetapi juga oleh dinamika interaksi sosial (communicative staging) yang ada di dalam toko 

kopi dimana keduanya berkontribusi terhadap kepuasan dan niat untuk kembali.Studi oleh Tamkaew 

dalam Studi oleh Tamkaew dalam Wang dan Ooi (2024)  menunjukkan bahwa pelanggan di gerai 

Starbucks cenderung memilih tempat duduk yang nyaman dan menghabiskan waktu lebih lama 

setelah membeli kopi. Dengan menggunakan pendekatan kuantitatif deskriptif-kausal, penelitian ini 
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mengukur dampak servicescape terhadap kepuasan pelanggan Bagikopi Signature Dago secara 

keseluruhan. Setelah mengumpulkan data dari 400 peserta menggunakan kuesioner skala Likert, 

analisis regresi linier dasar dilakukan. Tim peneliti di Bagikopi Signature Dago berupaya untuk 

menentukan dampak servicescape terhadap kepuasan pelanggan mereka. Hasilnya akan membantu 

manajer kedai kopi meningkatkan manajemen pengalaman pelanggan secara strategis, yang pada 

gilirannya akan memberi mereka keunggulan di pasar dan membantu mereka meluncurkan atau 

memperluas bisnis mereka di masa mendatang. 

 

 

II. Dasar Teori 

A. Tinjauan Pustaka 

1. Servicescape 

Menurut Zeithaml dan Bitner dalam Marie (2019), servicescape didefinisikan sebagai: 

"Bukti fisik berupa lingkungan layanan tempat layanan disampaikan, tempat perusahaan dan 

pelanggan berinteraksi, serta segala bentuk komponen berwujud yang mendukung pelaksanaan 

atau komunikasi layanan=. Dengan kata lain, servicescape mengacu pada lingkungan di mana 

layanan disediakan, ruang di mana bisnis dan konsumen berinteraksi, dan komponen-komponen 

yang berguna untuk memfasilitasi komunikasi atau tampilan layanan. Menurut Bitner dalam 

Tran (2020), servicescape digunakan untuk menggambarkan layanan lingkungan fisik yang 

disediakan suatu organisasi. Penelitian lebih lanjut tentang servicescape menyoroti pentingnya 

elemen-elemen yang membentuk pengalaman pelanggan di lingkungan layanan. Dua dimensi 

yang menonjol adalah "substance staging" dan "communicative staging", yang berperan dalam 

menciptakan pengalaman pelanggan yang holistik dan imersif. Dalam konteks ini, dua dimensi 

utama substance staging dan communicative staging muncul sebagai komponen yang 

mengarahkan dan mempengaruhi interaksi. (Jeloudarlou, 2022). Bitner dalam Rehman et al. 

(2021) menyatakan bahwa lingkungan fisik (substantive staging) cenderung mempengaruhi 

kepuasan konsumen akibat paparan layanan dan mungkin berujung pada niat perilaku. 

Communicative staging didefinisikan sebagai elemen-elemen sosial dalam layanan.dimana 

konsep ini mencakup budaya organisasi dan isu-isu yang berkaitan dengan karyawan. (Suess 

dalam Rehman et al., 2021) 

2. Customer experience 

Menurut McLean dan Wilson yang dikutip oleh Pratama dan Jumhur (2022), customer 

experience merupakan gabungan dari seluruh petunjuk dan titik interaksi yang dialami 

pelanggan dengan perusahaan, yang pada akhirnya membentuk pengalaman secara keseluruhan. 

Sebaliknya, menurut Pramudita dan Japarianto dalam Pratama dan Artadita (2023), pengalaman 

pelanggan adalah respons emosional yang berkembang ketika konsumen terlibat dengan suatu 

produk atau layanan, baik secara langsung maupun melalui perantara seperti produsen dan 

pengecer. Pernyataan ini menyoroti betapa pentingnya bagi pemasar untuk memahami 

bagaimana perilaku pelanggan berubah setelah menggunakan barang atau jasa. Customer 

experience mencakup semua pengalaman pelanggan yang terjadi selama perjalanan mereka, 

mulai dari kesadaran awal hingga pasca pembelian dimana dalam hal ini mencakup interaksi 

langsung dengan produk atau layanan serta pengalaman tidak langsung yang terkait dengan 

merek (Lemon & Verhoef, 2016). 

 

B. Kerangka Pemikiran 

 
Gambar 2.1 Kerangka Pemikiran 

Sumber: Jeloudarlou., et al. (2020) 

 

Kerangka pemikiran dalam penelitian ini menggambarkan bahwa penulis ingin 

mengetahui hubungan antara Servicescape (X) yang terdiri dari substance staging dan 
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communication staging terhadap Customer experience (Y) yang terdiri dari invitation, caring, 

dan comfort. 

C. Hipotesis Penelitian 

Menurut Sugiyono (2023:99), hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap suatu 

pertanyaan penelitian. Hipotesis dianggap tentatif karena didasarkan pada kerangka teoritis 

yang relevan dan bukan pada data empiris yang diperoleh dari temuan penelitian. Dalam 

konteks tersebut, penelitian ini berhipotesis bahwa lanskap layanan yang meliputi 

communicative scene dan essential scene berpengaruh terhadap customer experience di 

Bagikopi Signature Dago yang meliputi dimensi comfort (kenyamanan), attentionness 

(ketelitian), dan <invitation (undangan).. 

D. Metodologi Penelitian 

Penelitian ini menerapkan metode kuantitatif dengan pendekatan deskriptif kausal untuk 

mengevaluasi hubungan antara servicescape dan customer experience di Bagikopi Signature 

Dago. Metode kuantitatif dipilih karena memungkinkan pengukuran hubungan antarvariabel 

secara objektif dan sistematis menggunakan analisis statistik. Pendekatan deskriptif kausal 

digunakan untuk menggambarkan hubungan sebab-akibat antara elemen-elemen servicescape, 

seperti substance staging dan communicative staging, terhadap pengalaman pelanggan yang 

diukur melalui dimensi invitation, comfort, dan caring. Pengumpulan data dilakukan 

menggunakan kuesioner berbasis skala Likert, yang disebarkan kepada sampel pelanggan yang 

dipilih melalui teknik nonprobability sampling dengan pendekatan insidental. Populasi 

penelitian ini mencakup 39.015 anggota yang terdaftar sebagai member Bagikopi Signature 

Dago, dengan ukuran sampel minimum 400 responden dengan margin error 5%. Data 

dianalisis menggunakan SPSS 29 for Windows, perangkat lunak yang mengkhususkan diri 

dalam statistik deskriptif dan regresi linier dasar. Untuk memvalidasi kesesuaian model, uji 

asumsi klasik dilakukan, termasuk uji normalitas, multikolinearitas, linearitas, dan 

homoskedastisitas. Pengujian hipotesis dilakukan menggunakan uji-t untuk menunjukkan 

bahwa servicescape memiliki efek signifikan secara statistik pada pengalaman pelanggan. 

Selain itu, analisis koefisien determinasi digunakan untuk menghitung persentase varians 

dalam pengalaman pelanggan yang dijelaskan oleh variabel independen. Tujuan dari penelitian 

ini adalah untuk membantu tim manajemen di Bagikopi Signature Dago dalam 

mengoptimalkan komponen servicescape untuk meningkatkan kepuasan pelanggan dan 

pengalaman keseluruhan. 

 

III. Pembahasan 

A. Deskripsi Responden  

Data terkini menunjukkan bahwa dari seluruh responden Bagikopi Signature, mayoritas 

berjenis kelamin perempuan sebanyak 238 orang (59,5%), sementara laki-laki berjumlah 162 

orang (40,5%). Kelompok usia terbesar adalah 25–34 tahun dengan 150 responden (37,5%), 

diikuti oleh kelompok usia 18–24 tahun sebanyak 99 orang (24,8%). Kelompok usia lainnya, 

termasuk mereka yang berusia di bawah 18 tahun dan di atas 65 tahun, memiliki persentase 

yang lebih kecil. Dari sisi pekerjaan, 152 responden (38%) bekerja penuh waktu, diikuti oleh 

98 responden (24,5%) yang merupakan mahasiswa, 92 orang (23%) bekerja mandiri, dan 51 

orang (12,8%) adalah pelajar. Berdasarkan penghasilan bulanan, mayoritas responden, yaitu 

138 orang (34,5%), memiliki pendapatan Rp 1.000.000 hingga Rp 3.000.000, diikuti oleh 127 

orang (31,8%) yang berpenghasilan Rp 3.000.000 hingga Rp 5.000.000. Dari frekuensi 

kunjungan, separuh dari responden (200 orang) mengunjungi Bagikopi Signature sebanyak dua 

hingga tiga kali, sementara sebagian kecil menyatakan pernah berkunjung lebih dari lima kali. 

Secara keseluruhan, data ini mengindikasikan bahwa mayoritas responden adalah perempuan 

pekerja berusia 25–34 tahun, memiliki pendapatan bulanan Rp 1.000.000 hingga Rp 3.000.000, 

dan rata-rata berkunjung ke Bagikopi Signature sebanyak dua hingga tiga kali per bulan.. 

B. Uji Validitas 

Tabel 3.1 

Hasil Uji Validitas 
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Hasil uji validitas menunjukkan seluruh item pernyataan pada variabel servicescape (X) 

dan variabel pengalaman pelanggan (Y) dinyatakan valid. Dalam variabel servicescape, 20 

item memiliki nilai r hitung antara 0,752 dan 0,850, yang melebihi r tabel sebesar 0,098, 

sehingga menunjukkan konsistensi dalam pengukuran konsep yang dimaksud. Pada variabel 

pengalaman pelanggan, 13 item menunjukkan nilai r hitung antara 0,920 hingga 0,935, yang 

juga melebihi r tabel, menandakan bahwa item-item tersebut secara konsisten 

merepresentasikan dimensi-dimensi dalam pengalaman pelanggan. Oleh karena itu, seluruh 

item pada kedua variabel dianggap valid dan siap untuk dianalisis lebih lanjut. 

 

 

 

C. Uji Reliabilitas 

Tabel 3.2  

Hasil Uji Reliabilitas 

 
 

Hasil uji reliabilitas menunjukkan bahwa kedua variabel, servicescape (X) dan customer 

experience (Y), memiliki reliabilitas yang sangat tinggi. Pada variabel servicescape, yang 

terdiri dari 20 item, diperoleh nilai Cronbach's Alpha sebesar 0,970, yang jauh melampaui batas 

minimum dan menunjukkan tingkat konsistensi internal yang sangat baik. Sementara itu, 

variabel customer experience dengan 13 item mencatat nilai Cronbach's Alpha sebesar 0,986, 

mengindikasikan konsistensi internal yang luar biasa. Temuan ini membuktikan bahwa 

instrumen penelitian memiliki tingkat keandalan dan akurasi yang sangat baik, memungkinkan 

penelitian lebih lanjut dilakukan dengan hasil yang dapat dipercaya. 

 

D. Teknik Analisis Data 

1. Analisis Deskriptif Servicescape  

Variabel Cronbach's Alpha N of Items

Servicescape (X) 0,970 20

Customer 

experience (Y)
0,986 13
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Rata-rata persentase variabel servicescape berada dalam kategori baik, yaitu sebesar 80%, 

karena persentase tersebut berada dalam rentang 68%–84%. Hasil ini diperoleh berdasarkan 

pengolahan data yang diukur melalui pernyataan-pernyataan yang terdapat pada tabel di atas. 

 
Gambar 3.1  

Garis Kontimum Variabel Customer experience 

 

2. Analisis Deskriptif Customer experience 

Rata-rata persentase variabel customer experience berada dalam kategori baik, yaitu 

sebesar 81%, karena persentase tersebut berada dalam rentang 68%–84%. Hasil ini diperoleh 

berdasarkan pengolahan data yang diukur melalui pernyataan-pernyataan yang terdapat pada 

tabel di atas. 

 
 

Gambar 3.2  

Garis Kontimum Variabel Servicescape 

 
E. Uji Normalitas 

Tabel 3.3 

Hasil Uji Kolmogorov-Smirnov (K-S) 

 
Uji Kolmogorov-Smirnov (K-S) digunakan dalam penelitian ini untuk mengevaluasi 

apakah residual model regresi mengikuti distribusi normal. Sebanyak 400 sampel dianalisis. 

Hasil uji K-S menunjukkan nilai statistik sebesar 0,038 dengan tingkat signifikansi (Asymp. 

Sig. (2-tailed)) sebesar 0,173. Karena tingkat signifikansi melebihi tingkat alpha 0,05, hipotesis 

nol bahwa residual terdistribusi normal tidak dapat ditolak. Hasil ini menegaskan bahwa 

residual memenuhi hipotesis. normalitas, yang merupakan prasyarat penting untuk melakukan 

analisis regresi.  
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Gambar 3.3  

Hasil uji normalitas menggunakan Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual 

 

Hasil uji normalitas diperoleh dengan menggunakan plot regresi normal P-P. Residu 

terstandarisasi memperlihatkan bahwa residu mengikuti pola yang mendekati normal. Hal ini 

disebabkan oleh mayoritas titik data yang mengelompok di sekitar diagonal, yang merupakan 

distribusi normal ideal. Penyimpangan yang sangat kecil dari garis ini menunjukkan tidak 

adanya deviasi signifikan dari kenormalan. Temuan ini, diperkuat oleh hasil uji Kolmogorov-

Smirnov, menyimpulkan bahwa asumsi normalitas dalam model regresi telah terpenuhi, 

sehingga model tersebut dapat digunakan dengan keyakinan tinggi untuk analisis lebih 

mendalam. 

 

F. Uji Multikolinearitas 

Tabel 3.4 

Hasil Uji Multikolinearitas 

 
Berdasarkan analisis multikolinearitas yang tercantum dalam tabel Koefisien, dapat disi

mpulkan bahwa model regresi tidak menghadapi masalah multikolinearitas yang berarti. Nilai 

Toleransi untuk semua variabel independen, yang melebihi ambang batas 0,1 dan berkisar 

antara 0,258 hingga 0,379, menunjukkan hal ini. Selain itu, Faktor Inflasi Varians (VIF) setiap 

variabel independen jauh di bawah nilai maksimum yang diizinkan yaitu 10 dan berkisar antara 

2,641 hingga 3,878. Temuan ini menunjukkan bahwa variabel independen memiliki hubungan 

linier yang lemah, yang berarti bahwa estimasi parameter tidak memiliki dampak yang nyata. 

Oleh karena itu, tidak perlu khawatir tentang kemungkinan multikolinearitas karena semua 

variabel independen dalam model dapat dijelaskan pada saat yang sama. 
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G. Uji Linearitas 

Tabel 3.5 

Hasil Uji Linearitas 

 
Berdasarkan hasil uji linearitas, nilai F untuk linearitas adalah 687.261 dengan 

signifikansi 0.000, yang menunjukkan adanya hubungan signifikan dan linear antara variabel 

independen (X) dan dependen (Y), sehingga model regresi linear cocok digunakan. Sementara 

itu, nilai F untuk deviasi dari linearitas adalah 1.200 dengan signifikansi 0.195, yang 

menunjukkan tidak ada penyimpangan signifikan dari linearitas. Dengan demikian, hubungan 

antara variabel X dan Y memenuhi asumsi linearitas, dan model regresi linear dapat digunakan 

secara valid untuk analisis lebih lanjut. 

H. Uji Heterokedastisitas 

Tabel 3.6 

Hasil Uji Homoskedastisitas 

 
Hasil uji homogenitas menggunakan uji Levene menunjukkan bahwa tingkat signifikansi 

untuk keempat metode (0,649, 0,804, 0,803, dan 0,667) lebih besar dari 0,05. 

Sebagai hasilnya, hipotesis nol yang menyatakan bahwa variabel sisa tidak seragam tidak dap

at disanggah. Hal ini menunjukkan bahwa asumsi homogenitas terpenuhi, didukung oleh 

varians residual yang konsisten di semua kelompok. Karena model regresi mengasumsikan 

homogenitas, estimasi parameter regresi dapat dianggap andal tanpa memerlukan validasi lebih 

lanjut. Temuan ini sejalan dengan hipotesis ANOVA, yang menyoroti perbedaan signifikan 

dalam rasio Y di seluruh kelompok X. 

 

I. Analisis Regresi Linear Sederhana 

 

 

 

  Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Y*X 

Between Groups 

(Combined) 23094.542 42 549.87 17.535 .000 

Linearity 21551.892 1 21551.892 687.26 .000 

Deviation from Linearity 1542.65 41 37.626 1.2 0.195 

Within Groups   11195.208 357 31.359     

Total   34289.75 399       
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Tabel 3.7  

Hasil Analisis Regresi Linear Sederhana 

 
Berdasarkan hasil regresi linier sederhana, persamaan yang diperoleh adalah Y = 16,647 

+ 0,445X. Nilai Y menunjukkan besarnya customer experience pada Bagikopi Signature Dago 

tanpa pengaruh variabel lain, yang sebesar 16,647. Koefisien b sebesar 0,445 mengartikan 

bahwa setiap penambahan 1 unit pada variabel servicescape (X) akan meningkatkan customer 

experience (Y) sebesar 0,445. 

 

J. Uji T 

Tabel 3.8  

Hasil Uji T 

 
Pengalaman pelanggan (Y) secara signifikan dipengaruhi oleh variabel servicescape (X), 

menurut hasil uji-t. Hal ini ditunjukkan oleh nilai t terhitung sebesar 25,950, yang signifikan 

pada level 0,05, dan koefisien regresi tidak terstandar (B) sebesar sekitar 0,445. Korelasi positif 

yang kuat ditunjukkan oleh koefisien beta terstandar sebesar 0,793, yang menunjukkan bahwa 

setiap peningkatan servicescape akan menyebabkan peningkatan sebesar 0,445 dalam 

pengalaman pelanggan. Hasil ini menunjukkan betapa pentingnya servicescape dalam 

meningkatkan pengalaman klien. 

 

 

K. Koefisien Determinasi 

Tabel 3.9  

Hasil Koefisien Determinasi 

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

1 0.793a 0.629 0.628 5.65727 

 

Hasil analisis menunjukkan bahwa dengan nilai R Square sebesar 0,629, servicescape 

memberikan kontribusi sebesar 62,9% terhadap variasi customer experience, sedangkan 

sisanya sebesar 37,1% dipengaruhi oleh faktor eksternal di luar model. Nilai Adjusted R Square 

sebesar 0,628, yang mempertimbangkan ukuran sampel dan jumlah prediktor, menunjukkan 

kesesuaian yang baik dengan nilai R Square. Perbedaan kecil antara kedua nilai ini 

menunjukkan stabilitas model regresi. Selain itu, standar error estimasi sebesar 5,65727 

mengindikasikan akurasi prediksi yang moderat, sehingga mendukung penggunaan model 

regresi ini untuk menjelaskan pengaruh servicescape terhadap customer experience. 

 

IV. KESIMPULAN 

Model   
Unstandarized Coefficients 

Standarized Coefficeints Beta t Sig. 

B Std. Error 

1 
(Constant) 16,647 1,396   11,924 0,000 

X 0,445 0,017 0,793 25,950 0,000 

 

Model   
Unstandarized Coefficients 

Standarized Coefficeints Beta t Sig. 

B Std. Error 

1 
(Constant) 16,647 1,396   11,924 0,000 

X 0,445 0,017 0,793 25,950 0,000 
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Berdasarkan temuan dari sebuah studi yang meneliti pengaruh servicescape terhadap 

pengalaman pelanggan di Bagikopi Signature Dago dengan 400 responden, dapat disimpulkan 

bahwa variabel servicescape mencapai persentase rata-rata 80%, menempatkannya dalam 

kategori "baik" (68%–84%). Hal ini menunjukkan bahwa semua elemen servicescape, termasuk 

substance staging dan communicative staging, dikelola secara efektif dan berkontribusi positif 

terhadap pengalaman pelanggan. Begitu pula dengan variabel layanan pelanggan yang memiliki 

rerata 81%, juga masuk dalam kategori "baik". Hal ini menunjukkan bagaimana Bagikopi 

Signature Dago telah secara efektif meningkatkan fitur-fitur seperti daya tahan, fungsionalitas, 

dan kenyamanan. Selain itu, analisis statistik menunjukkan bahwa H0 ditolak dan H1 diterima, 

yang berarti bahwa servicescape memiliki dampak signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

sebesar 62,9%, dengan variabel atau faktor lain di luar cakupan penelitian ini yang berkontribusi 

sebesar 37,1%. 
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