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Abstrak

Penelitian ini menganalisis pengaruh diferensiasi produk dan bukti fisik terhadap kepuasan pelanggan di Bean
Spot, Palembang. Dengan teknik purposive sampling, sebanyak 107 responden yang memenuhi Kkriteria berusia
minimal 17 tahun dan telah mengunjungi Bean Spot setidaknya dua kali dipilih untuk memastikan evaluasi yang
relevan dan representatif. Hasil analisis menggunakan SPSS menunjukkan bahwa inovasi produk unik dan
pengelolaan lingkungan fisik yang nyaman berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Secara praktis, temuan ini memberikan panduan strategis bagi Bean Spot dan coffee shoplainnya untuk
meningkatkan loyalitas pelanggan dengan menciptakan pengalaman yang melebihi ekspektasi melalui inovasi
produk dan suasana tempat yang terencana dengan baik.
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Abstract

This study analyzes the impact of product differentiation and physical evidence on customer satisfaction at Bean
Spot, a coffee shopin Palembang. Using purposive sampling, 107 respondents aged 17 or older who had visited
Bean Spot at least twice were selected to ensure relevant and representative evaluations. Data analysis conducted
with SPSS revealed that unique product innovations and well-managed physical environments significantly and
positively affect customer satisfaction. Practically, these findings provide strategic insights for Bean Spot and
other coffee shops to enhance customer loyalty by creating experiences that exceed expectations through
thoughtful product innovations and well-planned ambiance.

Kata Kunci: Product Differentiation, Physical Evidence, Customer Satisfaction, Coffee shop

PENDAHULUAN

Budaya konsumsi kopi di Indonesia telah berkembang pesat, sejalan dengan
meningkatnya gaya hidup masyarakat urban yang memandang coffee shopsebagai tempat
untuk berkumpul dan bersosialisasi. Fenomena ini tidak hanya meningkatkan konsumsi kopi
dalam negeri tetapi juga mendorong pertumbuhan bisnis coffee shopyang pesat di kota-kota
besar. Berdasarkan laporan Asosiasi Eksportir dan Industri Kopi Indonesia (AEKI), konsumsi
kopi domestik Indonesia telah meningkat 8% setiap tahun dalam dekade terakhir, menjadikan
Indonesia salah satu pasar kopi terbesar di dunia (Asosiasi Eksportir dan Industri Kopi
Indonesia, 2022). Data dari Kementerian Koordinator Bidang Perekonomian menunjukkan
pertumbuhan industri kopi hingga 250% dalam 10 tahun terakhir, yang sebagian besar dipicu
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oleh tren konsumsi kopi sebagai bagian dari gaya hidup masyarakat perkotaan (Limanseto,
2021).

Penelitian sebelumnya juga menunjukkan bahwa transformasi budaya konsumsi kopi
ini telah memengaruhi perilaku konsumen secara signifikan. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa budaya minum kopi di kalangan milenial dipahami sebagai konstruksi makna personal
dan sosial, yang terbentuk melalui interaksi dan komunikasi (Ridaryanthi et al., 2022). Kopi
tidak lagi hanya menjadi rutinitas, tetapi berkembang menjadi simbol identitas, gaya hidup,
dan medium sosial, yang mendorong perubahan signifikan dalam perilaku konsumen.
Transformasi ini telah memperkuat peran coffee shopsebagai ruang multifungsi untuk
menikmati kopi, berinteraksi, dan bersantai, sehingga mendorong pertumbuhan industri coffee
shopyang mampu memenuhi kebutuhan personal dan sosial pelanggan melalui inovasi produk
dan suasana yang mendukung (Winarno, 2021). Sebuah survei oleh Euromonitor International
(2019) mengungkapkan bahwa jumlah coffee shopdi Indonesia meningkat secara signifikan
dalam lima tahun terakhir, dengan pertumbuhan tertinggi terjadi di Jakarta, Surabaya, dan
Medan. Hal ini didukung oleh temuan Azahra et al. (2024) yang menunjukkan bahwa
preferensi konsumen Indonesia terhadap kopi lokal dan suasana nyaman menjadi faktor utama
yang memengaruhi loyalitas pelanggan terhadap coffee shop.

Dalam konteks persaingan yang semakin ketat, kepuasan pelanggan menjadi elemen
kunci dalam mempertahankan loyalitas pelanggan dan mendukung keberlanjutan bisnis coffee
shop. Menurut Dhisasmito & Kumar (2020), kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh
pengalaman menyeluruh, meliputi kualitas produk, suasana tempat, kenyamanan, dan fasilitas.
Kepuasan pelanggan tidak hanya mencerminkan keberhasilan perusahaan dalam memenuhi
kebutuhan pelanggan tetapi juga berperan penting dalam membangun citra merek yang positif
dan menciptakan loyalitas jangka panjang (Harris et al., 2020).

Diferensiasi produk dan bukti fisik merupakan dua elemen penting yang memengaruhi
kepuasan pelanggan di industri coffee shop. Diferensiasi produk mengacu pada strategi untuk
menciptakan nilai unik yang membedakan produk dari kompetitor. Inovasi rasa dan kualitas
bahan pada coffee shop lokal berkontribusi signifikan dalam meningkatkan daya tarik
konsumen (Aziz et al., 2023). Diferensiasi produk berbasis cita rasa lokal, seperti varian kopi
tradisional, memberikan pengalaman unik yang memperkuat loyalitas pelanggan (Wulandari
& Murniawaty, 2019). Di sisi lain, bukti fisik berfokus pada elemen-elemen lingkungan fisik
seperti desain tata ruang, pencahayaan, dan dekorasi (Ryu & Han, 2010). Ryu et al., (2021)
menyebutkan bahwa lingkungan fisik yang dirancang dengan baik dapat meningkatkan
persepsi pelanggan terhadap kualitas layanan, menciptakan emosi positif, dan mendorong
minat pelanggan untuk kembali.

Penelitian ini didasarkan pada Expectancy Disconfirmation Theory (EDT) yang
dikembangkan oleh (Oliver, 1980). Teori ini menjelaskan bahwa kepuasan pelanggan
terbentuk melalui perbandingan antara harapan awal dengan pengalaman aktual yang dirasakan
selama konsumsi produk atau layanan (Oliver, 1980). Jika pengalaman aktual melampaui
harapan pelanggan, maka kepuasan akan tercapai; sebaliknya, jika pengalaman tidak
memenuhi harapan, ketidakpuasan akan muncul (Oliver, 1980, 1989). Dalam konteks
penelitian ini, diferensiasi produk diharapkan mampu menciptakan nilai unik yang memenuhi
atau bahkan melampaui ekspektasi pelanggan, sementara bukti fisik berperan dalam
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menyediakan suasana yang nyaman dan mendukung ekspektasi pelanggan terhadap
pengalaman coffee shop.

Penelitian ini juga menyoroti gap yang ada dalam literatur terkait pemasaran coffee
shop. Sebagian besar penelitian sebelumnya berfokus pada coffee shop berskala internasional
atau jaringan besar, sementara penelitian yang menekankan pada coffee shop lokal dengan
pendekatan berbasis budaya masih terbatas. Selain itu, banyak studi yang membahas
diferensiasi produk dan bukti fisik secara terpisah, sementara penelitian ini mengkaji pengaruh
simultan dari kedua elemen tersebut terhadap kepuasan pelanggan di konteks lokal Indonesia,
khususnya di Kota Palembang. Pendekatan ini memberikan kontribusi teoretis dengan
menempatkan preferensi budaya lokal sebagai elemen strategis dalam menciptakan
pengalaman pelanggan yang unik. Secara praktis, penelitian ini diharapkan dapat memberikan
rekomendasi bagi manajemen coffee shoplokal dalam merancang strategi pemasaran berbasis
pengalaman yang adaptif dan relevan, untuk meningkatkan kepuasan pelanggan, loyalitas, dan
daya saing di pasar yang semakin kompetitif.

Penelitian ini berkontribusi pada literatur terkait peran diferensiasi produk dan bukti
fisik dalam meningkatkan kepuasan pelanggan, khususnya pada coffee shop lokal di kota besar
seperti Palembang. Studi sebelumnya telah menggarisbawahi pentingnya kualitas produk dan
lingkungan fisik dalam membentuk perilaku konsumen dalam industri layanan, namun analisis
yang mengintegrasikan kedua elemen tersebut secara simultan masih terbatas (Simbolon et al.,
2020). Penelitian ini menawarkan perspektif yang lebih mendalam dengan mengeksplorasi
pengaruh bersama dari diferensiasi produk dan bukti fisik terhadap kepuasan pelanggan,
memberikan pemahaman yang lebih komprehensif terkait faktor-faktor yang memengaruhi
loyalitas pelanggan.

Pendekatan penelitian ini dilakukan dengan mempertimbangkan preferensi lokal dan
karakteristik budaya konsumen Indonesia, yang menjadi faktor penting dalam membentuk
kepuasan pelanggan di industri coffee shop. Dalam konteks lokal, elemen seperti varian rasa
kopi berbasis budaya, suasana yang nyaman, serta estetika ruang yang menarik, memainkan
peran penting dalam menciptakan pengalaman pelanggan yang positif. Hal ini berbeda dari
penelitian sebelumnya di negara-negara lain yang lebih banyak berfokus pada variabel layanan
secara umum tanpa menyoroti elemen budaya lokal.

Penelitian ini juga menyoroti bagaimana diferensiasi produk dan bukti fisik dapat
memengaruhi kepuasan pelanggan melalui penciptaan nilai emosional dan fungsional.
Diferensiasi produk, melalui inovasi rasa kopi yang khas dan estetika penyajian, memberikan
nilai tambah yang mampu memenuhi atau melampaui ekspektasi pelanggan. Sementara itu,
bukti fisik yang meliputi tata letak, desain interior, dan fasilitas mendukung, memberikan
kenyamanan yang meningkatkan persepsi positif pelanggan terhadap pengalaman mereka.
Kombinasi kedua elemen ini menciptakan hubungan yang kuat antara harapan pelanggan dan
pengalaman aktual, yang pada akhirnya berdampak pada kepuasan mereka. Penelitian ini
berupaya memberikan wawasan yang relevan bagi pengelola coffee shop dalam merancang
strategi pemasaran berbasis pengalaman yang sesuai dengan kebutuhan pasar lokal, sekaligus
berorientasi pada peningkatan kepuasan dan loyalitas pelanggan di tengah persaingan yang
semakin kompetitif.

KAJIAN LITERATUR
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Grand Theory: Expectancy Disconfirmation Theory (EDT)

Expectancy Disconfirmation Theory (EDT) adalah teori yang menjelaskan bagaimana
kepuasan pelanggan terbentuk melalui proses evaluasi terhadap harapan awal dibandingkan
dengan kinerja aktual suatu produk atau layanan (Oliver, 1980). Teori ini menyatakan bahwa
harapan awal pelanggan berfungsi sebagai patokan yang digunakan untuk menilai apakah
pengalaman yang dirasakan memenuhi, melampaui, atau tidak memenuhi harapan tersebut
(Oliver, 1989). Harapan ini terbentuk berdasarkan informasi sebelumnya, pengalaman
terdahulu, dan interaksi pelanggan dengan produk atau layanan yang serupa (Oliver, 1980).
Dalam teori ini, terdapat tiga kemungkinan hasil dari evaluasi tersebut. Pertama, ketika kinerja
aktual melampaui harapan, pelanggan akan merasakan disonansi positif, yang menghasilkan
tingkat kepuasan yang tinggi. Kedua, ketika kinerja aktual tidak memenuhi harapan, pelanggan
akan merasakan disonansi negatif, yang mengarah pada ketidakpuasan. Ketiga, ketika kinerja
aktual sesuai dengan harapan, pelanggan akan mengalami konfirmasi netral, di mana tingkat
kepuasan berada pada tingkat yang stabil dan wajar.

Teori ini juga menekankan pentingnya mengelola ekspektasi pelanggan, karena
ekspektasi yang terlalu tinggi tanpa didukung oleh kinerja yang sesuai dapat menyebabkan
ketidakpuasan (Juliana et al., 2021). Sebaliknya, kinerja yang konsisten atau melampaui
harapan dapat meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan dan menciptakan loyalitas yang lebih
kuat (Nuradiana & Sobari, 2021). Dengan demikian, EDT memberikan landasan teoretis untuk
memahami bagaimana harapan dan pengalaman berkontribusi pada kepuasan pelanggan dalam
berbagai konteks layanan (Pizam & Milman, 1993).

Dalam konteks penelitian ini, EDT menjadi landasan untuk memahami kepuasan
pelanggan terhadap diferensiasi produk dan bukti fisik yang ditawarkan oleh Bean Spot, sebuah
coffee shop di Palembang. Diferensiasi produk yang dilakukan oleh Bean Spot, seperti inovasi
rasa lokal (kopi klepon atau kopi djadoel), bertujuan untuk menciptakan daya tarik unik yang
diharapkan dapat memenuhi atau bahkan melampaui harapan pelanggan. Sementara itu, aspek
bukti fisik yang meliputi desain tata ruang, dekorasi, dan fasilitas coffee shop memainkan peran
penting dalam meningkatkan persepsi kualitas dan kenyamanan yang dirasakan pelanggan.
Kedua elemen ini merupakan bagian dari strategi pemasaran yang diharapkan mampu
meningkatkan kepuasan pelanggan dengan menghadirkan pengalaman konsumsi yang unik
dan sesuai harapan.

Kepuasan pelanggan tercipta ketika ada kesesuaian antara ekspektasi pelanggan dan
pengalaman yang sebenarnya dirasakan (Mahafzah et al., 2020). Penelitian ini
mengaplikasikan EDT dalam konteks industri coffee shop dengan asumsi bahwa pengalaman
yang ditingkatkan melalui diferensiasi produk dan bukti fisik akan memenuhi atau melampaui
harapan pelanggan, sehingga memicu kepuasan yang lebih tinggi. Penelitian ini menguji
apakah kombinasi dari dua faktor utama ini, yang merujuk pada kinerja layanan dan suasana
fisik, mampu mengonfirmasi atau bahkan melebihi harapan pelanggan dalam menciptakan
kepuasan. Dalam penelitian Ryu & Han (2010) menunjukkan bahwa elemen bukti fisik seperti
desain ruang dan suasana memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan melalui
peningkatan pengalaman emosional. Temuan serupa juga disampaikan oleh Febriandini dan
Piguno (2018), yang menunjukkan bahwa diferensiasi produk dengan inovasi berbasis lokal
secara signifikan meningkatkan kepuasan pelanggan pada coffee shopdi Jakarta.
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Dalam konteks lokal, penerapan Expectancy Disconfirmation Theory (EDT) dalam
penelitian ini dilakukan dengan memeriksa bagaimana kombinasi diferensiasi produk dan bukti
fisik dapat digunakan untuk memenuhi atau bahkan melampaui ekspektasi pelanggan di Bean
Spot. Penelitian ini membedakan dirinya dari studi sebelumnya yang umumnya berfokus pada
aspek tunggal seperti kualitas layanan Ariani (2019) atau pengalaman fisik Zhong & Moon
(2020), tanpa mempertimbangkan pengaruh simultan dari kedua elemen tersebut dalam
membentuk kepuasan pelanggan. Hasil penelitian (Nitiyasa et al., 2024) menunjukkan bahwa
inovasi rasa dan suasana nyaman lebih dihargai oleh pelanggan coffee shop di Surabaya, tetapi
pendekatan holistik seperti EDT tidak digunakan dalam penelitian tersebut untuk
mengintegrasikan kedua aspek.

Dengan mengaplikasikan EDT, pengujian dilakukan untuk mengetahui apakah
diferensiasi produk dan bukti fisik secara simultan mampu dikonfirmasi atau bahkan
melampaui harapan pelanggan dalam menghasilkan tingkat kepuasan yang lebih tinggi. Selain
itu, kontribusi teoretis terhadap literatur pemasaran coffee shop lokal diberikan melalui
penekanan pada pentingnya elemen kearifan lokal dalam strategi diferensiasi produk dan
pengelolaan bukti fisik. Secara praktis, wawasan disediakan bagi pengelola coffee
shopmengenai pengelolaan aspek layanan dan suasana yang dapat dioptimalkan secara
strategis untuk meningkatkan kepuasan pelanggan dan loyalitas, khususnya dalam konteks
budaya lokal Indonesia.

Diferensiasi Produk

Diferensiasi produk didefinisikan sebagai strategi pemasaran yang menekankan
perbedaan produk dalam upaya menarik perhatian pelanggan melalui karakteristik yang unik
atau khas (Armstrong et al., 2014; Kotler & Keller, 2016). Strategi ini dirancang untuk
memberikan keunggulan kompetitif dengan menciptakan kesan eksklusif atau unik pada
produk, yang dapat mencakup inovasi dalam fitur produk, kualitas bahan, desain, serta aspek
lain yang membedakannya dari produk kompetitor (Aziz et al., 2023). Menurut Muhammad &
Febriatmoko (2022) diferensiasi produk memiliki dampak signifikan terhadap kepuasan
konsumen, karena membuat produk lebih mudah diingat, lebih menarik, dan memberikan nilai
tambah yang tidak ditemukan pada produk kompetitor. Dalam konteks coffee shop, diferensiasi
produk berupa varian rasa unik yang berakar pada cita rasa lokal merupakan nilai tambah yang
menciptakan daya tarik bagi konsumen yang mencari pengalaman berbeda.

Penelitian-penelitian terdahulu mendukung hubungan antara diferensiasi produk dan
kepuasan pelanggan. Produk yang berbeda secara unik meningkatkan persepsi positif
pelanggan karena menghadirkan inovasi dan variasi yang memenuhi keinginan dan ekspektasi
yang lebih personal (Tintara & Respati, 2020). Dengan memberikan pengalaman produk yang
berbeda dari kafe lain, Bean Spot diharapkan dapat memuaskan pelanggan yang mencari rasa
kopi unik dan orisinal (Discua Cruz et al., 2020).

Bukti Fisik (Physical Evidence)

Bukti fisik, atau physical evidence, merupakan salah satu elemen penting dalam bauran
pemasaran layanan (7P) yang berkaitan dengan semua aspek visual atau lingkungan yang
memberikan kesan nyata bagi pelanggan terhadap layanan yang diterima (Budiawan, 2005).
Bukti fisik mencakup desain tata ruang, dekorasi, suasana, pencahayaan, tata letak tempat
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duduk, fasilitas, hingga atribut tambahan seperti kebersihan dan keindahan (Ryu & Han, 2011).
Bukti fisik berperan penting dalam menciptakan kesan pertama yang baik serta membentuk
pengalaman yang dapat meningkatkan kepuasan pelanggan. Penelitian Simbolon et al., (2020)
menunjukkan bahwa lingkungan fisik yang nyaman dan estetis memperkuat persepsi kualitas
layanan, meningkatkan kepuasan, serta mendorong pelanggan untuk kembali mengunjungi
tempat tersebut.

Menurut (Choudhury, 2020), physical evidence berperan sebagai pernyataan langsung
dari kualitas layanan yang akan diperoleh pelanggan, sehingga meningkatkan kepercayaan dan
ekspektasi terhadap layanan yang disediakan. Dalam konteks Bean Spot, bukti fisik yang
dirancang dengan baik seperti tata letak yang nyaman, pencahayaan yang tepat, dan elemen
dekoratif yang menarik membantu meningkatkan pengalaman pelanggan dan memenubhi
kebutuhan kenyamanan (Darmawan & Grenier, 2021). Faktor ini relevan dengan perilaku
pelanggan coffee shop yang sering kali mencari suasana nyaman untuk bersantai atau bekerja.

Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan didefinisikan sebagai tingkat evaluasi pelanggan terhadap layanan
atau produk berdasarkan perbandingan antara ekspektasi dan hasil aktual yang diterima
(Rangkuti, 2018). Menurut (Oliver, 1989), kepuasan adalah evaluasi afektif yang dihasilkan
dari perbandingan antara harapan dan kinerja aktual yang dirasakan. Jika pelanggan merasa
bahwa kinerja produk atau layanan melampaui harapan mereka, maka kepuasan akan tercapai
(Sofia et al., 2020). Kepuasan pelanggan berperan penting dalam membentuk loyalitas, karena
pelanggan yang puas cenderung melakukan pembelian ulang dan merekomendasikan layanan
kepada orang lain (Kim & Yoon, 2004; Suhud et al., 2020). Kepuasan pelanggan dipengaruhi
oleh beberapa faktor, termasuk kualitas produk, pengalaman layanan, dan kualitas lingkungan
fisik (Nitiyasa et al., 2024; Sofia et al., 2020; Thusyanthy & Senthilnathan, 2011). Dalam
penelitian ini, kepuasan pelanggan diukur berdasarkan apakah diferensiasi produk dan bukti
fisik memenuhi atau melampaui harapan yang telah terbentuk sebelumnya.

Pengaruh Diferensiasi Produk terhadap Kepuasan Pelanggan

Diferensiasi produk dalam konteks pemasaran merupakan salah satu strategi untuk
menciptakan keunggulan kompetitif dengan menawarkan atribut atau karakteristik unik yang
membedakan produk atau layanan dari kompetitor (Tintara & Respati, 2020). Diferensiasi
produk adalah langkah penting yang membantu perusahaan untuk tidak hanya menarik
perhatian konsumen tetapi juga untuk menciptakan nilai tambahan yang signifikan (Discua
Cruz et al., 2020). Produk yang unik dan inovatif tidak hanya memenuhi ekspektasi pelanggan
tetapi juga melampaui harapan mereka, yang pada akhirnya dapat meningkatkan tingkat
kepuasan pelanggan.

Dalam konteks penelitian ini, Bean Spot mengimplementasikan diferensiasi produk
melalui inovasi rasa yang menggabungkan elemen tradisional lokal, seperti varian kopi klepon
dan kopi djadoel. Diferensiasi semacam ini diharapkan dapat memenuhi kebutuhan pelanggan
yang mencari variasi dalam pengalaman konsumsi kopi mereka. Penelitian terdahulu oleh
(Muhammad & Febriatmoko, 2022) menunjukkan bahwa diferensiasi produk memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan di Anomali Coffee Kemang,

Aditya Dame Kristian®, Candra Astra Terenggana? 264 |Halaman
Peran Diferensiasi Produk Dan Bukti Fisik Dalam Meningkatkan Kepuasan Pelanggan
Study Case: Bean Spot Palembang



Jurnal Keuangan dan Bisnis Vol. 22 No. 2, Oktober 2024 Tahun 2024

Jakarta. Temuan ini memperkuat asumsi bahwa produk yang unik menciptakan kesan positif,
yang pada akhirnya meningkatkan kepuasan pelanggan.

Berdasarkan Expectancy Disconfirmation Theory (EDT), pelanggan akan mengalami
kepuasan yang tinggi jika layanan atau produk yang ditawarkan melebihi harapan (Oliver,
1980). Dalam konteks Bean Spot, inovasi produk yang berbeda diharapkan dapat
mengonfirmasi atau bahkan melampaui harapan pelanggan. Dengan demikian, diferensiasi
produk berpotensi meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan secara signifikan.

Hipotesis 1 (H1): Diferensiasi produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan di Bean Spot.
Pengaruh Bukti Fisik terhadap Kepuasan Pelanggan

Bukti fisik, atau physical evidence, adalah salah satu elemen penting dalam bauran
pemasaran jasa yang melibatkan semua aspek lingkungan fisik yang dapat diamati oleh
pelanggan dan membantu mereka dalam menilai kualitas layanan (Yelkur, 2000). Physical
evidence mencakup desain tata ruang, estetika dekorasi, kebersihan, pencahayaan, dan fasilitas
tambahan yang dapat memperkuat persepsi pelanggan terhadap kualitas pelayanan yang
diterima (Choudhury, 2020). Lingkungan fisik yang nyaman dan estetik dapat memicu emosi
positif, yang berkontribusi terhadap peningkatan kepuasan pelanggan (Darmawan & Grenier,
2021).

Dalam penelitian ini, Bean Spot berfokus pada pengelolaan bukti fisik melalui penataan
ruang yang nyaman, dekorasi menarik, dan fasilitas yang menunjang kenyamanan pelanggan
saat berada di lokasi coffee shop. Lingkungan fisik yang dirancang dengan baik berperan
penting dalam menciptakan kesan positif terhadap kualitas layanan, yang pada gilirannya
meningkatkan kepuasan pelanggan (Simbolon et al., 2020). Studi oleh (Dubey et al., 2023)
juga mendukung hal ini, menunjukkan bahwa bukti fisik memiliki pengaruh signifikan
terhadap kepuasan konsumen dalam konteks layanan hotel. Hal ini menunjukkan bahwa
elemen fisik dalam layanan jasa, seperti di coffee shop, dapat mempengaruhi kepuasan
pelanggan secara signifikan. Berdasarkan teori EDT, ketika lingkungan fisik coffee
shopmemenuhi atau melebihi harapan pelanggan, pelanggan cenderung merasa lebih puas.
Bukti fisik yang kuat di Bean Spot membantu memenuhi kebutuhan pelanggan untuk
lingkungan yang nyaman, yang berfungsi sebagai indikator kualitas layanan.

Hipotesis 2 (H2): Bukti fisik berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan
di Bean Spot.

Diferensiasi
Produk
Kepuasan
Pelanggan
Physical
Evidence
Figure 1. Theoretical Framework
Source: Author’s literature review
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METODE PENELITIAN

Penelitian ini mengadopsi pendekatan kuantitatif dengan tujuan utama menguji
pengaruh diferensiasi produk dan bukti fisik terhadap kepuasan pelanggan pada coffee shop
Bean Spot di Kota Palembang. Pendekatan kuantitatif ini didasarkan pada paradigma
positivistik, yang bertujuan untuk memahami hubungan sebab-akibat antara variabel
menggunakan data numerik yang diolah secara statistik (Cooper & Schindler, 2014). Pemilihan
pendekatan ini dianggap relevan karena penelitian bertujuan mengukur secara empiris sejauh
mana variabel-variabel independen memengaruhi variabel dependen dalam konteks
pengalaman pelanggan.

Populasi dalam penelitian ini mencakup seluruh konsumen yang pernah mengonsumsi
produk Bean Spot, sebuah coffee shop di Kota Palembang. Populasi ini dipilih karena dianggap
dapat memberikan informasi yang relevan terkait persepsi mereka terhadap diferensiasi produk
dan bukti fisik yang ditawarkan oleh Bean Spot, serta dampaknya terhadap kepuasan
pelanggan. Pemilihan populasi difokuskan pada pelanggan yang memiliki pengalaman
langsung dengan produk dan layanan Bean Spot, sehingga data yang dikumpulkan lebih
representatif dalam menggambarkan hubungan antara variabel yang diteliti.

Sampel dalam penelitian ini berjumlah 107 responden. Penentuan ukuran sampel ini
didasarkan pada panduan Roscoe (2006), yang menyarankan bahwa ukuran sampel ideal dalam
penelitian kuantitatif berada dalam rentang 30 hingga 500, tergantung pada jenis analisis yang
digunakan. Jumlah 107 responden dianggap memadai untuk mendukung analisis statistik yang
dilakukan dalam penelitian ini, sekaligus mencakup beragam karakteristik demografi
pelanggan Bean Spot. Untuk meningkatkan relevansi data, responden yang diikutsertakan
dalam penelitian ini dipilih berdasarkan kriteria spesifik, yaitu: (1) berusia minimal 17 tahun,
(2) berdomisili di Kota Palembang, dan (3) memiliki pengalaman minimal dua kali melakukan
pembelian di Bean Spot. Kriteria ini ditetapkan untuk memastikan bahwa responden memiliki
pemahaman yang memadai terkait produk dan layanan Bean Spot sehingga mampu
memberikan evaluasi yang akurat.

Teknik sampling yang digunakan dalam penelitian ini adalah purposive sampling, yang
memungkinkan peneliti memilih responden berdasarkan kriteria yang relevan dengan tujuan
penelitian. Purposive sampling dipilih karena teknik ini efektif dalam mengidentifikasi
individu yang dianggap memiliki pengalaman atau karakteristik yang relevan dengan variabel
penelitian (Sugiyono & Lestari, 2021). Purposive sampling sebagai teknik pengambilan sampel
yang dilakukan dengan memilih elemen-elemen berdasarkan pertimbangan tertentu, sesuai
dengan tujuan penelitian (Sugiyono, 2014). Dalam penelitian ini, teknik purposive sampling
memastikan bahwa hanya konsumen dengan pengalaman memadai di Bean Spot yang
dilibatkan, sehingga data yang diperolen dapat mencerminkan persepsi konsumen secara
akurat.

Penerapan purposive sampling dalam penelitian ini dilakukan dengan beberapa langkah
strategis. Pertama, kriteria inklusi ditetapkan untuk menyaring responden yang memenubhi
syarat. Hal ini mencakup seleksi berdasarkan pengalaman konsumen yang telah melakukan
pembelian di Bean Spot minimal dua kali, dengan asumsi bahwa mereka memiliki cukup
interaksi untuk menilai diferensiasi produk dan bukti fisik secara objektif. Kedua,
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pengumpulan data dilakukan melalui kuesioner daring yang disebarkan menggunakan media
sosial seperti Instagram, Twitter, dan Telegram, yang memungkinkan akses kepada populasi
yang relevan secara lebih luas. Pendekatan ini dipilih untuk memastikan bahwa sampel yang
terkumpul mencerminkan keragaman demografis pelanggan Bean Spot, sekaligus
meminimalkan bias dalam pengambilan data.

Dengan teknik purposive sampling yang terstruktur ini, penelitian dapat memastikan
bahwa sampel yang digunakan tidak hanya memenuhi kriteria relevansi, tetapi juga mampu
memberikan data yang valid dan representatif dalam menganalisis hubungan antara diferensiasi
produk, bukti fisik, dan kepuasan pelanggan.

Data dalam penelitian ini dikategorikan menjadi data primer dan data sekunder. Data
primer diperoleh secara langsung dari responden melalui kuesioner online yang disebarkan
melalui media sosial seperti Twitter, Telegram, dan Instagram, yang memungkinkan jangkauan
yang lebih luas dalam pengumpulan data dari populasi konsumen Bean Spot. Kuesioner ini
dirancang untuk mengumpulkan data terkait persepsi pelanggan terhadap diferensiasi produk,
bukti fisik, dan tingkat kepuasan mereka. Sementara itu, data sekunder dikumpulkan dari
berbagai sumber yang relevan, termasuk ulasan di media sosial, referensi dari penelitian
terdahulu, serta data resmi lainnya yang relevan dengan topik penelitian dan berperan dalam
memperkuat latar belakang penelitian ini.

Pengumpulan data utama dalam penelitian ini dilakukan melalui kuesioner daring yang
disebarkan melalui Google Forms. Kuesioner ini menggunakan skala Likert 5 poin untuk
mengukur tingkat persetujuan responden terhadap setiap pernyataan terkait variabel yang
diteliti, di mana skala ini memungkinkan pengukuran yang terukur dan konsisten terhadap
persepsi konsumen. Skala pengukuran mencakup rentang dari 1 hingga 5, dengan 1
menunjukkan “Sangat Tidak Setuju” dan 5 menunjukkan “Sangat Setuju.” Penggunaan skala
Likert memungkinkan responden untuk menyatakan tingkat persetujuan mereka secara
nyatakan terhadap variabel-variabel yang dianalisis.

Tiga variabel utama dianalisis dalam penelitian ini, yaitu diferensiasi produk, bukti
fisik, dan kepuasan pelanggan. Diferensiasi produk sebagai variabel independen pertama
mencakup aspek-aspek unik dari produk yang ditawarkan oleh Bean Spot, termasuk fitur
produk, kualitas, dan gaya yang membedakan produk mereka dari kompetitor. Bukti fisik
sebagai variabel independen kedua meliputi elemen-elemen yang terkait dengan lingkungan
fisik seperti desain tata ruang, dekorasi, dan fasilitas tambahan yang mendukung kenyamanan
pelanggan. Kepuasan pelanggan, sebagai variabel dependen, diukur melalui indikator seperti
kesesuaian harapan, minat berkunjung kembali, serta keinginan untuk merekomendasikan
Bean Spot kepada orang lain. Setiap variabel dianalisis dengan indikator spesifik yang telah
disusun untuk menangkap persepsi pelanggan terhadap produk dan layanan yang ditawarkan
oleh Bean Spot.

Dalam analisis data, penelitian ini menggunakan serangkaian uji statistik, termasuk uji
validitas dan reliabilitas, uji asumsi klasik, dan analisis regresi linear berganda. Uji validitas
dilakukan untuk memastikan bahwa setiap item dalam kuesioner mampu mengukur variabel
yang dimaksud secara akurat, dengan instrumen dianggap valid jika nilai r-hitung lebih besar
dari r-tabel. Reliabilitas diukur melalui koefisien Cronbach’s Alpha, dengan nilai di atas 0,6
yang menunjukkan bahwa instrumen memiliki konsistensi yang tinggi dalam pengukuran (Hair
& Sarstedt, 2021)
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Analisis lebih lanjut mencakup uji asumsi klasik yang meliputi uji normalitas, uji
multikolinearitas, dan uji heteroskedastisitas. Uji normalitas dilakukan dengan Kolmogorov-
Smirnov, yang menentukan apakah data berdistribusi normal, di mana data dianggap normal
jika nilai signifikansi lebih dari 0,05 (Roscoe, 2006). Untuk memastikan tidak adanya
multikolinearitas, uji multikolinearitas diterapkan dengan kriteria nilai Tolerance di atas 0,10
dan nilai Variance Inflation Factor (VIF) di bawah 10. Uji heteroskedastisitas menggunakan
metode Glejser untuk mendeteksi ketidaksamaan varians error pada seluruh pengamatan, yang
dapat memengaruhi keakuratan model regresi. Analisis regresi linear berganda digunakan
untuk mengevaluasi pengaruh diferensiasi produk dan bukti fisik terhadap kepuasan
pelanggan. Model regresi yang digunakan adalah: Y=a+b1X1+b2X2+e, dengan Y sebagai
kepuasan pelanggan, X1 sebagai diferensiasi produk, X2 sebagai bukti fisik, a sebagai
konstanta, b sebagai koefisien regresi untuk masing-masing variabel independen, dan e sebagai
error term (Ghozali, 2016). Signifikansi pengaruh variabel independen terhadap variabel
dependen diuji melalui uji t, di mana signifikansi hasil dianggap valid jika nilai p < 0,05.
Koefisien determinasi (R?) juga digunakan untuk mengukur seberapa besar proporsi variasi
variabel dependen yang dapat dijelaskan oleh variabel independen (Ghozali, 2016). Nilai R2
berkisar antara 0 hingga 1, di mana semakin mendekati 1 menunjukkan bahwa model regresi
yang dibangun memiliki kemampuan yang baik dalam menjelaskan variabilitas kepuasan
pelanggan. Pendekatan metode ini diharapkan memberikan hasil yang valid dan reliabel dalam
menganalisis pengaruh diferensiasi produk dan bukti fisik terhadap kepuasan pelanggan Bean
Spot.

HASIL PENELITIAN

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh diferensiasi produk dan bukti
fisik terhadap kepuasan pelanggan di Bean Spot, sebuah coffee shop di Kota Palembang. Hasil
penelitian ini disajikan dalam empat bagian utama, meliputi analisis demografi responden, uji
asumsi klasik, uji model regresi, dan pengujian hipotesis. Analisis demografi dilakukan untuk
memahami karakteristik utama responden yang berpartisipasi dalam penelitian ini. Tabel
berikut menunjukkan profil demografi dari 107 responden yang berpartisipasi, mencakup jenis
kelamin, usia, dan frekuensi kunjungan.

Tabel 1: Data Demografi Responden

Kategori Frekuensi Persentase

Jenis Kelamin

Laki-laki 55 51.4%

Perempuan 52 48.6%

Usia

17-25 tahun 60 56.1%

26-35 tahun 30 28.0%

>35 tahun 17 15.9%

Frekuensi Kunjungan

Satu kali 20 18.7%
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Dua kali 35 32.7%

Lebih dari dua kali 52 48.6%
Source: output spss

Mayoritas responden berada pada kelompok usia 17-25 tahun, dengan persentase
56,1%, yang menunjukkan bahwa segmen konsumen utama Bean Spot didominasi oleh
kalangan muda. Dari segi frekuensi kunjungan, sebanyak 48,6% responden telah berkunjung
lebih dari dua kali, mengindikasikan adanya loyalitas yang cukup baik di antara konsumen. Uji
asumsi Klasik meliputi uji normalitas, uji multikolinearitas, dan uji heteroskedastisitas, untuk
memastikan bahwa model regresi yang digunakan memenuhi syarat analisis statistik. Tabel
berikut menunjukkan hasil uji asumsi klasik yang dilakukan pada data penelitian.

Tabel 2: Hasil Uji Asumsi Klasik

Aspek Nilali Keterangan
Uji Normalitas 0,080 Normal
Uji Multikolinearitas
Tolerance (X1, X2) 0,380 Tidak terjadi multikolinearitas

VIF (X1, X2) 2,635 Tidak terjadi multikolinearitas
Uji Heteroskedastisitas

Signifikansi (X1) 0,268 Tidak terjadi heteroskedastisitas
Signifikansi (X2) 0,201 Tidak terjadi heteroskedastisitas

Source: output spss

Hasil uji normalitas menunjukkan nilai signifikansi sebesar 0,080, yang berarti data
berdistribusi normal karena nilai tersebut lebih besar dari 0,05. Pada uji multikolinearitas, nilai
Tolerance sebesar 0,380 dan VIF sebesar 2,635 untuk variabel diferensiasi produk dan bukti
fisik menunjukkan bahwa tidak ada multikolinearitas dalam model regresi ini. Sementara itu,
uji heteroskedastisitas menunjukkan nilai signifikansi variabel diferensiasi produk sebesar
0,268 dan bukti fisik sebesar 0,201, keduanya lebih besar dari 0,05, yang berarti tidak terdapat
heteroskedastisitas pada data.

Uji koefisien determinasi dilakukan untuk melihat seberapa besar variabilitas variabel
dependen (kepuasan pelanggan) yang dapat dijelaskan oleh variabel independen (diferensiasi
produk dan bukti fisik) secara bersama-sama. Hasil pengujian menunjukkan nilai Adjusted R2
sebesar 0,675 atau 67,5%, yang berarti variabel diferensiasi produk dan bukti fisik memiliki
pengaruh sebesar 67,5% terhadap kepuasan pelanggan.

Tabel 3: Uji Koefisien Determinasi (R?)

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

1 0,825 0,681 0,675 0,992
Source: output spss

Dengan nilai Adjusted R? sebesar 67,5%, model regresi dalam penelitian ini memiliki
kemampuan yang sangat baik dalam menjelaskan variabilitas kepuasan pelanggan yang
dipengaruhi oleh diferensiasi produk dan bukti fisik. Nilai tersebut menunjukkan bahwa
sebesar 67,5% variasi dalam tingkat kepuasan pelanggan dapat dijelaskan oleh kedua variabel
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independen yang dianalisis, sementara 32,5% sisanya dipengaruhi oleh faktor lain di luar
cakupan penelitian ini, seperti kualitas layanan, harga, atau faktor emosional pelanggan.
Temuan ini menunjukkan bahwa model regresi yang digunakan efektif dalam menggambarkan
hubungan antara variabel, serta memberikan validitas yang kuat untuk mendukung hipotesis
bahwa diferensiasi produk dan bukti fisik secara signifikan berkontribusi pada kepuasan
pelanggan. Uji t dilakukan untuk menguji pengaruh masing-masing variabel independen
terhadap variabel dependen secara parsial. Hasil uji t menunjukkan sebagai berikut:

Tabel 4: Hasil Uji Hipotesis (Uji t)

Variabel t- t-tabel  Signifikansi Kesimpulan
hitung
Diferensiasi Produk 6,727 1,65950 0,000 Signifikan (Hipotesis 1
(X1) diterima)
Bukti Fisik (X2) 2,889 1,65950 0,005 Signifikan (Hipotesis 2
diterima)

Source: output spss

Variabel diferensiasi produk memiliki nilai t-hitung sebesar 6,727 dengan signifikansi
0,000, yang menunjukkan bahwa diferensiasi produk berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan, sehingga hipotesis pertama diterima. Variabel bukti fisik
menunjukkan nilai t-hitung sebesar 2,889 dengan signifikansi 0,005, yang berarti bahwa bukti
fisik berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, sehingga hipotesis
kedua diterima.

Interpretasi dari hasil uji t ini menunjukkan bahwa baik diferensiasi produk maupun
bukti fisik memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan di Bean Spot.
Diferensiasi produk memberikan daya tarik khusus melalui produk unik yang sulit ditemukan
di coffee shop lain, sementara bukti fisik berperan penting dalam menyediakan suasana dan
kenyamanan yang mendukung pengalaman positif pelanggan selama berada di Bean Spot.

DISKUSI

Hasil penelitian ini memberikan dukungan yang kuat terhadap Expectancy
Disconfirmation Theory (EDT), yang menjelaskan bahwa kepuasan pelanggan terbentuk
melalui evaluasi perbandingan antara harapan awal pelanggan dengan kinerja aktual yang
dirasakan selama konsumsi produk atau layanan (Nuradiana & Sobari, 2021). Dalam teori ini,
harapan pelanggan berfungsi sebagai tolok ukur untuk menilai pengalaman aktual, sedangkan
kinerja aktual menjadi indikator utama yang menentukan apakah ekspektasi pelanggan
terpenuhi, dilampaui, atau tidak tercapai (Sinha et al., 2020). Strategi diferensiasi produk dan
pengelolaan bukti fisik yang diterapkan oleh Bean Spot berhasil menciptakan pengalaman
konsumsi yang memenuhi bahkan melampaui ekspektasi pelanggan, sehingga menghasilkan
tingkat kepuasan yang lebih tinggi.Diferensiasi produk memiliki kontribusi yang signifikan
terhadap kepuasan pelanggan di Bean Spot, sesuai dengan temuan penelitian yang
menunjukkan pengaruh positif variabel ini. Dengan inovasi produk berbasis budaya lokal,
seperti varian kopi klepon dan kopi djadoel, Bean Spot memberikan pengalaman unik yang
menjadi daya tarik tersendiri di antara pelanggan yang menginginkan variasi cita rasa khas.
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Konsep diferensiasi produk ini mendukung pendapat Kotler (2018), yang menekankan bahwa
diferensiasi produk dapat membangun citra positif dalam persepsi pelanggan. Dalam penelitian
sebelumnya, Febriandini dan Piguno (2018) menunjukkan bahwa produk dengan elemen
diferensiasi yang kuat dapat membangun daya tarik khusus, yang pada akhirnya meningkatkan
tingkat kepuasan karena pelanggan merasa produk memiliki karakteristik unik yang sulit
ditemukan di tempat lain. Hal ini menunjukkan bahwa strategi diferensiasi produk yang relevan
dengan preferensi dan budaya lokal meningkatkan persepsi pelanggan terhadap nilai tambah
yang ditawarkan oleh Bean Spot.

Diferensiasi produk terbukti memiliki kontribusi signifikan dalam memenuhi
ekspektasi pelanggan. Inovasi produk berbasis budaya lokal, seperti kopi klepon dan kopi
djadoel, memberikan nilai tambah yang unik dan relevan dengan preferensi pasar lokal.
Keberhasilan strategi ini terletak pada kemampuannya menciptakan pengalaman rasa yang
tidak hanya berbeda, tetapi juga memiliki ikatan emosional dengan pelanggan melalui elemen
budaya yang dikenalnya. Produk-produk ini tidak hanya memenuhi kebutuhan pelanggan akan
variasi rasa, tetapi juga membangun persepsi bahwa Bean Spot adalah coffee shopyang
memahami dan menghargai nilai-nilai lokal. Hal ini sejalan dengan konsep diferensiasi produk
yang dijelaskan oleh Kotler (2018), yang menyatakan bahwa diferensiasi dapat meningkatkan
citra positif dan menciptakan daya saing yang berkelanjutan melalui elemen produk yang sulit
ditiru kompetitor.

Selain itu, bukti fisik juga memainkan peran penting dalam memenuhi ekspektasi
pelanggan terkait kualitas pengalaman selama berada di Bean Spot. Penataan elemen fisik
seperti tata ruang, dekorasi, pencahayaan, dan fasilitas pendukung memberikan kontribusi
langsung terhadap persepsi pelanggan mengenai kenyamanan dan estetika tempat. Bukti fisik
yang dirancang secara strategis tidak hanya menciptakan suasana yang nyaman, tetapi juga
memberikan pengalaman sensoris yang memperkuat keterikatan pelanggan dengan tempat
tersebut. Temuan ini mendukung penelitian Han dan Ryu (2009), yang menunjukkan bahwa
lingkungan fisik yang mendukung suasana nyaman dan estetis dapat meningkatkan emosi
positif pelanggan, yang pada akhirnya memengaruhi tingkat kepuasan. Dengan
mengintegrasikan elemen desain interior yang menarik dan fasilitas yang relevan dengan
kebutuhan pelanggan, Bean Spot mampu menciptakan suasana yang tidak hanya memenuhi
harapan, tetapi juga meningkatkan nilai persepsi pelanggan terhadap layanan.

Keberhasilan strategi diferensiasi produk dan pengelolaan bukti fisik dalam memenuhi
atau melampaui ekspektasi pelanggan ini menunjukkan bagaimana kedua elemen tersebut
bekerja secara sinergis. Diferensiasi produk berfungsi sebagai daya tarik utama yang
menciptakan ekspektasi pelanggan terhadap kualitas produk, sementara bukti fisik mendukung
pengalaman pelanggan selama kunjungan dengan memastikan bahwa suasana dan kenyamanan
tempat konsisten dengan harapan yang telah terbentuk. Hasil analisis regresi menguatkan
temuan ini dengan menunjukkan bahwa kombinasi diferensiasi produk dan bukti fisik secara
simultan memberikan kontribusi yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan, dengan nilai
Adjusted R2 sebesar 67,5%. Temuan ini menegaskan bahwa 67,5% variasi dalam kepuasan
pelanggan dapat dijelaskan oleh kedua variabel tersebut, sementara sisanya mencerminkan
faktor lain yang berada di luar lingkup penelitian.

Dalam kerangka EDT, penelitian ini memperlihatkan bagaimana Bean Spot mampu
mengelola elemen-elemen yang memengaruhi persepsi pelanggan dengan cara yang
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terintegrasi. Diferensiasi produk dan bukti fisik tidak hanya berfungsi sebagai komponen
layanan, tetapi juga sebagai alat untuk mengelola harapan pelanggan dan menciptakan
pengalaman yang melampaui ekspektasi mereka. Ketika pelanggan merasakan bahwa
pengalaman aktualnya lebih baik dari yang mereka bayangkan, maka disonansi positif
terbentuk, yang pada akhirnya meningkatkan kepuasan pelanggan secara signifikan.

Implikasi dari temuan ini menunjukkan bahwa strategi berbasis inovasi produk dan
pengelolaan bukti fisik yang efektif tidak hanya memberikan pengalaman yang memuaskan,
tetapi juga berkontribusi pada pembentukan loyalitas pelanggan. Dengan menciptakan produk
yang relevan dengan budaya lokal dan memastikan suasana yang nyaman dan estetis, Bean
Spot berhasil membangun hubungan yang lebih kuat dengan pelanggan, yang selanjutnya
meningkatkan kemungkinan pembelian ulang dan rekomendasi dari pelanggan kepada calon
pelanggan lainnya. Pendekatan ini tidak hanya relevan untuk Bean Spot, tetapi juga
memberikan wawasan strategis yang dapat diadopsi oleh coffee shoplain dalam konteks pasar
lokal.

Implikasi dari hasil penelitian ini menggarisbawahi pentingnya strategi berbasis
diferensiasi produk dan pengelolaan bukti fisik dalam mempertahankan daya saing di industri
coffee shop. Diferensiasi produk melalui inovasi varian kopi berbasis budaya lokal memberikan
nilai tambah yang menciptakan eksklusivitas, yang selanjutnya meningkatkan loyalitas
pelanggan. Sementara itu, bukti fisik yang terencana dengan baik memperkuat kualitas layanan
dan pengalaman pelanggan selama berada di tempat, yang berkontribusi pada pembentukan
persepsi positif dan minat kunjungan ulang. Berdasarkan temuan ini, disarankan agar pengelola
Bean Spot terus meningkatkan elemen-elemen produk dan lingkungan fisik yang relevan
dengan kebutuhan dan harapan pelanggan. Pendekatan ini tidak hanya memperkuat ikatan
emosional pelanggan dengan brand tetapi juga meningkatkan kemungkinan pembelian ulang
serta penciptaan loyalitas jangka panjang.

Hasil penelitian ini dapat diadaptasi oleh coffee shoplain di Indonesia melalui
pengembangan strategi berbasis diferensiasi produk dan pengelolaan bukti fisik. Diferensiasi
produk dapat dilakukan dengan menciptakan varian menu berbasis bahan lokal yang
mencerminkan nilai-nilai budaya daerah setempat, seperti penggunaan rempah-rempah atau
bahan tradisional khas Indonesia. Pendekatan ini memungkinkan terciptanya pengalaman
konsumsi yang otentik dan bernilai unik bagi pelanggan.

Pengelolaan bukti fisik dapat diterapkan dengan merancang tata ruang, dekorasi,
pencahayaan, dan fasilitas yang tidak hanya estetis tetapi juga mendukung kenyamanan
pelanggan. Elemen-elemen ini dapat disesuaikan dengan preferensi lokal untuk menciptakan
suasana yang relevan dengan kebutuhan konsumen di berbagai wilayah Indonesia. Pendekatan
holistik yang mengintegrasikan inovasi produk dan pengalaman tempat dapat digunakan untuk
meningkatkan kepuasan pelanggan. Lingkungan yang dirancang secara strategis, bersama
dengan produk berkualitas tinggi, mampu menciptakan pengalaman yang memenuhi bahkan
melampaui ekspektasi pelanggan. Penerapan elemen-elemen ini membantu coffee
shopmembangun hubungan emosional dengan pelanggan, yang mendukung loyalitas dan
meningkatkan daya saing di industri yang semakin kompetitif.

Hasil penelitian ini memperluas cakupan Expectancy Disconfirmation Theory (EDT)
dengan menunjukkan bagaimana diferensiasi produk dan bukti fisik dapat berperan dalam

Aditya Dame Kristian®, Candra Astra Terenggana®+ 272 |Halaman
Peran Diferensiasi Produk Dan Bukti Fisik Dalam Meningkatkan Kepuasan Pelanggan
Study Case: Bean Spot Palembang



Jurnal Keuangan dan Bisnis Vol. 22 No. 2, Oktober 2024 Tahun 2024

memenuhi atau bahkan melampaui ekspektasi pelanggan dalam konteks industri coffee shop.
Pendekatan integratif yang digunakan dalam penelitian ini memperkaya EDT melalui beberapa
dimensi penting. Cakupan teori EDT diperluas dengan mengintegrasikan dua elemen utama,
yaitu diferensiasi produk dan bukti fisik, yang selama ini sering dikaji secara terpisah. Dalam
penelitian ini, diferensiasi produk dan bukti fisik dikonseptualisasikan sebagai komponen yang
bekerja secara sinergis untuk membentuk pengalaman holistik pelanggan. Dengan
menggabungkan aspek produk dan suasana fisik, penelitian ini menunjukkan bahwa
pengalaman yang melibatkan elemen unik dari produk serta lingkungan fisik yang nyaman
memiliki pengaruh lebih besar dalam menciptakan disonansi positif, sehingga meningkatkan
kepuasan pelanggan.

Kontribusi lain diberikan melalui fokus pada konteks lokal dan budaya, di mana
diferensiasi produk berbasis inovasi rasa lokal, seperti kopi klepon dan kopi djadoel, dipadukan
dengan elemen estetika yang mencerminkan nilai-nilai budaya. Temuan ini menekankan
bahwa harapan pelanggan tidak hanya bergantung pada standar universal layanan tetapi juga
pada keterkaitan emosional dengan elemen lokal. Hal ini menunjukkan bahwa EDT dapat
diperluas untuk mencakup dimensi budaya dalam proses pembentukan dan evaluasi ekspektasi
pelanggan.

Penelitian ini juga mempertegas pentingnya pengalaman sensoris dan emosional yang
dihasilkan dari bukti fisik dalam pembentukan kepuasan pelanggan. Lingkungan fisik yang
nyaman dan estetis ditunjukkan mampu memberikan kontribusi signifikan dalam menciptakan
pengalaman emosional positif. Penataan tata ruang, dekorasi, pencahayaan, dan fasilitas yang
terencana dengan baik memberikan kenyamanan yang tidak hanya memenuhi harapan
pelanggan tetapi juga memperkuat persepsi positif mereka terhadap layanan. Dengan demikian,
penelitian ini menambahkan dimensi baru pada EDT dengan menekankan bahwa peran bukti
fisik tidak hanya bersifat fungsional tetapi juga emosional.

Selain itu, penelitian ini mengaplikasikan EDT secara spesifik dalam industri coffee
shop, yang memiliki karakteristik unik dibandingkan sektor layanan lainnya. Coffee shoptidak
hanya menyediakan produk berupa kopi tetapi juga menjual pengalaman tempat. Dalam
konteks ini, keberhasilan memenuhi atau melampaui ekspektasi pelanggan ditunjukkan tidak
hanya bergantung pada kualitas produk, tetapi juga pada pengalaman fisik yang dihadirkan
melalui suasana dan kenyamanan tempat. Perspektif ini memperluas teori EDT dengan
menambahkan elemen atmosfer dalam pembentukan dan evaluasi kepuasan pelanggan.

Lebih jauh, pemahaman multidimensi tentang harapan dan kinerja yang dikembangkan
dalam penelitian ini menegaskan bahwa harapan pelanggan dapat mencakup aspek kognitif
(terkait rasa dan kualitas produk) serta aspek emosional (terkait suasana tempat). Proses
evaluasi antara harapan dan kinerja, sebagaimana dijelaskan dalam EDT, diperkaya dengan
penemuan bahwa dimensi-dimensi ini bekerja secara simultan untuk memengaruhi persepsi
pelanggan terhadap layanan secara keseluruhan.

Secara keseluruhan, penelitian ini memberikan kontribusi teoretis pada pengembangan
EDT dengan mengidentifikasi peran kombinasi elemen produk dan fisik dalam memenuhi
bahkan melampaui ekspektasi pelanggan. Dengan demikian, penelitian ini menegaskan
relevansi EDT dalam konteks industri coffee shop, sekaligus memperluas cakupan teorinya
untuk mencakup elemen-elemen budaya, emosional, dan pengalaman tempat yang lebih
kompleks.

Aditya Dame Kristian®, Candra Astra Terenggana? 273 |Halaman
Peran Diferensiasi Produk Dan Bukti Fisik Dalam Meningkatkan Kepuasan Pelanggan
Study Case: Bean Spot Palembang



Jurnal Keuangan dan Bisnis Vol. 22 No. 2, Oktober 2024 Tahun 2024

KESIMPULAN

Penelitian ini menunjukkan bahwa diferensiasi produk dan bukti fisik memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan di Bean Spot. Melalui inovasi
rasa kopi berbasis lokal, diferensiasi produk memberikan pengalaman unik yang membedakan
Bean Spot dari kompetitor. Sementara itu, bukti fisik mendukung pengalaman pelanggan
melalui suasana yang nyaman dan estetis, yang bersama-sama memperkuat persepsi positif
terhadap layanan yang diterima. Analisis regresi menunjukkan bahwa kombinasi antara
diferensiasi produk dan bukti fisik mampu menjelaskan 67,5% variasi dalam kepuasan
pelanggan, yang menegaskan pentingnya kedua variabel ini dalam menciptakan pengalaman
yang memenuhi atau bahkan melampaui ekspektasi pelanggan. Secara teoretis, temuan ini
mengonfirmasi relevansi Expectancy Disconfirmation Theory dalam konteks coffee shop, di
mana strategi produk yang terintegrasi dengan baik dengan lingkungan fisik memiliki potensi
tinggi dalam menciptakan kepuasan pelanggan.

Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan. Studi dilakukan hanya pada satu coffee
shopdi Kota Palembang, sehingga hasilnya mungkin tidak dapat digeneralisasikan untuk
seluruh industri coffee shopdi kota lain atau di Indonesia secara keseluruhan. Selain itu,
variabel yang dianalisis terbatas pada diferensiasi produk dan bukti fisik, padahal faktor lain
seperti kualitas layanan, harga, dan aspek emosional pelanggan mungkin turut memengaruhi
kepuasan. Metode pengumpulan data yang hanya mengandalkan kuesioner juga berpotensi
menimbulkan bias responden, terutama dalam konteks persepsi subjektif mengenai kualitas
layanan dan kepuasan.

Penelitian mendatang disarankan untuk memperluas cakupan studi dengan melibatkan
lebih banyak coffee shopdari berbagai daerah guna meningkatkan generalisasi temuan.
Menambahkan variabel seperti kualitas layanan, harga, dan nilai emosional pelanggan juga
dapat memberikan gambaran yang lebih komprehensif mengenai faktor-faktor yang
mempengaruhi kepuasan dan loyalitas pelanggan. Pendekatan longitudinal juga dapat diadopsi
untuk memahami perubahan persepsi kepuasan pelanggan dalam jangka waktu tertentu.
Dengan demikian, penelitian lanjutan diharapkan mampu memberikan wawasan yang lebih
mendalam dan menyeluruh mengenai strategi efektif dalam meningkatkan kepuasan dan
loyalitas pelanggan di industri coffee shop.
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