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ABSTRAK 

 

 Tujuan penelitian untuk mengetahui pengaruh variabel Design Interior, 

Design Eksterior dan Customer Experience terhadap Kepuasan Pelanggan pada 

Cafe Butterfly Poso. Teknik pengambilan sampel menggunakan Non Probality 

Sampling dengan jumlah responden 75 orang.  

Berdasarkann hasil penelitian menunjukan analisis data statistik. Indikator 

penelitian bersifat valid dan variabelnya bersifat reliabel. Pada pengujian asumsi 

klasik, model regresi bebas multikolonieritas tidak terjadi heteroskedastisitas dan 

berdistribusi normal. Hasil Rsquare yaitu 0,780 atau 78%. Uji hipotesis menunjukan 

bahwa dalam uji F variabel Design Interior, Design Eksterior dan Customer 

Expereience berpengaruh signifilkan secara simultan dengan nilai Fhitung 83,804, 

sedangkan nilai signifikan sebesar 0,000 < 0,05. Uji hipotesis selanjutnya 

menunjukan hasil thitung yaitu variabel design interior berpengaruh signifikan 

dengan niilai thitung lebih besar dari ttabel 4,005 > 1,993, sedangkan variabel design 

eksterior menunjukan hasil tidak berpengaruh signifikan dengan nilai thitung lebih 

kecil dari ttabel -5,252 < 1,993, dan variabel customer experience menunjukan hasil 

berpengaruh signifikan dengan nilai thitung lebih besar dari ttabel 44,002 > 1,993. 

Koefisien determinasi R2 yang diperoleh sebesar 0,780, hal ini berarti 78% 

kepuasan pelanggan ditentukan oleh design interior, design eksterior dan customer 

experience, sisanya 22% dipengaruhi oleh variabel lain. 

 

 

Kata Kunci : Design Interior, Design Eksterior, Customer Experience, Kepuasan 

Pelanggan  
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DIAN HARTANTO. NPM: 92011404122074.  

The Influence of Interior Design,  

Exterior Design and Customer Experience on Customer Satisfaction at Cafe 

Butterfly Poso. Supervised by Lefrand Mango, and Tabita R. Matana  

  

ABSTRACT 

The purpose of this study is to find out the influence of the variables Interior  

Design, Exterior Design and Customer Experience on Customer Satisfaction at 

Cafe Butterfly Poso. The sampling technique uses Non Probability Sampling with 

75 respondents. Based on the results of the study, statistical data analysis is shown. 

The research indicators are valid and the variables are reliable. In the classical 

assumption test, the multicollinearity free regression model does not experience 

heteroscedasticity and is normally distributed. The Rsquare result is 0.780 or 78%. 

The hypothesis test shows that in the F test the variables Interior Design, Exterior 

Design and Customer Experience have a significant effect simultaneously with an 

Fcount value of 83.804, while the significant value is 0.000 <0.05. The next 

hypothesis test shows the t-test results, namely the interior design variable has a 

significant effect with a t-test value greater than t-table 4.005> 1.993, while the 

exterior design variable shows no significant effect with a t-test value smaller than 

t-table -5.252 <1.993, and the customer experience variable shows a significant 

effect with a t-test value greater than t-table 44.002> 1.993. The determination 

coefficient R2 obtained is 0.780, this means that 78% of customer satisfaction is 

determined by interior design, exterior design and customer experience, the 

remaining 22% is influenced by other variables.  

  

Keywords: Interior Design, Exterior Design, Customer Experience, Customer 

Satisfaction 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Berbagai macam jenis bisnis kuliner yang sangat banyak di Indonesia antara 

lain, warung tegal, restoran, kedai, cafe serta banyak lagi lainnya. Secara khusus di 

Kota Poso bisnis kuliner juga sangat meningkat, tahun demi tahun terus menerus 

berbukaan bisnis kuliner di sepanjang jalan kota poso, dari mulai kedai yang 

seadanya hingga cafe-cafe dengan bangunan yang cukup baik untuk menarik 

perhatian konsumen. Salah satu bisnis kuliner yang cukup diminati masyarakat 

Kota Poso adalah bisnis kuliner dalam konsep cafe. Cafe adalah tempat yang 

nyaman untuk kumpul dan berbincang bersama teman, sahabat, pasangan, kelurga 

dengan didampingi suguhan menu minuman dan makanan yang telah disediakan 

dalam daftar menu (Devanty, 2022). 

Cafe di Kota Poso memiliki banyak sekali peminat dari kalanngan anak 

muda hingga kalangan orang tua, Salah satu cafe yang cukup diminati masyarakat 

Poso yang merupakan cafe terkenal dan terbesar di Kota Poso adalah “Butterfly 

Home Coffe” atau lebih dikenal oleh masyarakat Poso adalah Cafe Butterfly, Cafe 

Butterfly ini sudah lama berdiri dari tahun 2009 pertama dibuka hingga sekarang 

dapat bertahan dan merupakan salah satu saingan yang cukup diperhitungkan oleh 

kompotitor dalam bidang serupa tersebut. Alasan paling utama mengapa cafe 

Butterfly dapat bertahan dan bersaing dengan kompetitor lainnya karena cafe 

Butterfly selalu mengambil langkah cepat untuk meningkatkan penjualan dan 

mengetahui kebutuhan serta keinginan dari konsumen, langkah yang diambil 

seperti desain interior yang khas ala cafe kekinian dengan menggunakan interior 
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kebanyakan berbahan dasar kayu yang lagi tren sesuai tema cafe yang ada di Kota 

Poso (Sari & Kapuy, 2021). 

Strategi lain yang dilakukan oleh Cafe Butterfly yaitu dengan menampilkan 

suasana yang baru guna untuk mempertahankan pelanggan serta menarik konsumen 

baru agar tetap dan tertarik kepada Cafe Butterfly, salah satu langkah yang diambil 

oleh Cafe Butterfly yaitu dengan menggabungkan konsep antara konsep cafe dan 

juga konsep restoran. Sehingga sekarang Cafe Butterfly bukan hanya dikenal 

sebagai tempat pelanggan berkumpul untuk menikmati hidangan hidangan ringan 

namun juga sebagai tempat pelanggan untuk menyantap kuliner utama atau 

makanan berat. 

Saat ini Cafe Butterfly menjadi cafe semi resto, dimana cafe merupakan 

tempat yang menyediakan kopi dan minuman lainnya serta sedikit tambahan 

makanan sedangakan restoran menyedikan banyak jenis makanan berat dan 

beragam jenis minuman, sehingga cafe semi resto tempat yang menggabungkan dua 

konsep tersebut (Amus, 2019). Selainitu juga strategi yang biasa di lakukan oleh 

pelaku usaha cafe di antaranya, desain cafe, tataletak cafe, variasi dan cita rasa 

menu serta segmentasi pasar semua hal ini merupakan suatu strategi yang cukup 

penting dalam hal menarik dan minat beli pelanggan guna untuk meningkatkan 

keuntungan dan dapat bersaing dengan kompetitor bisnis serupa lainnya (Azra, 

2021). 

Karena ketertarikan dan minat masyarakat Poso pada cafe tersebutlah yang 

membuat para pelaku usaha/bisnis di kota Poso banyak yang mengambil konsep 

cafe. Dengan bertambahnya pelaku usaha baru yang serupa tentu saja sama halnya 
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bertambah pula kompetitor baru, hal tersebut tentu saja menghasilkan persaingan 

yang sangat ketat, pelaku usaha lebih dituntut untuk bagaimana usaha dari mereka 

tetap maju atau setidaknya dapat bertahan ditengah-tengah persaingan yang 

semakin hari mungkin semakin bertambah kompotitor di bidang kuliner cafe. 

Dengan bertambahnya kompetitor dalam persaingan tentu saja hal tersebut 

menuntut pelaku usaha untuk lebih inovatif dalam menentukan strategi guna untuk 

menarik pelanggan. Hal ini yang membuat Cafe Butterfly mengambil langkah 

strategis dalam hal Design Interor, Design Eksterior dan Customer Experince agar 

dapat meningkatkan rasa kepuasan pelanggan pada Cafe Butterfly. Ketiga hal ini 

menjadi fokus penelitian yang berkaitan dengan kepuasan pelanggan. 

Kepuasan pelanggan menjadi salah satu kunci keberhasilan suatu 

perusahaan karena dengan memuaskan pelanggan maka keuntungan yang 

didapatkan perusahaan tentu saja meningkat, hal ini juga dapat memperluas 

jangkauan pasar dan membuat produk lebih dikenal sehingga harapan mendapatkan 

peningkatan keuntungan peluangnya cukup besar (Usuli, 2020). 

Seorang pelanggan akan terus tertarik untuk membeli produk tersebut jika 

sebelumnya sudah mendapatkan rasa puas terhadap produk tersebut, hal yang 

mendukung rasa kepuasan pelanggan diantaranya tata ruang yang membuat 

pelanggan nyaman, pewarnaan ruang yang memiliki kesan panas dan dingin, 

penerangan yang meningksatkan fungsi sebuah cafe dan juga suhu ruangan yang 

menentukan rasa kenyamanan pelanggan (Rani et al.,2023). Penjelasan diatas 

dapat disimpulkan bahwa Kepuasan Pelanggan dapat dipengaruhi oleh Design 

Interior. 
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Penataan Design Interior sangatlah penting dalam upaya menarik pelanggan 

di Cafe Butterfly Poso, dengan Design Interor memberikan kesan kenyamanan dan 

keindahan tentunya akan meningkatkan rasa kepuasan tersendiri bagi pelanggan 

dan akan meningkatkan penjualan produk serta dapat memberikan keuntungan dari 

dua belah pihak dengan pelanggan dapat memenuhi kebutuhan dan keingiannya 

serta penyedia produk mendapatkan keuntungan secara finansial. Design Interior 

suatu cafe dapat menentukan kenyamanan pelanggan saat nongkrong dengan 

pelanggan dapat menikmati konsep dari Design Interior cafe tersebut (Panjaitan, 

2021). 

Hasil penelitian Erlinda et al (2022) menyatakan bahwa Kepuasan 

Pelanggan didasarkan Design Interior berpengaruh signifikan. Design interior 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan dengan faktor yang berpengaruh seperti 

desain yang berbeda dari yang lain, pencahayaan, dan tata letak ruang yang 

memberikan rasa kenyamanan, keunggulan saat pelanggan berada di dalam ruangan 

sehingga hal tersebut mejadi daya tarik tersendiri untuk pelanggan terus membeli 

dan berkunjung. 

Cafe Butterfly Poso harus memperhatikan Design Eksterior dengan baik 

guna untuk meningkatkan daya tarik pelanggan, karena jika design eksterior nya 

kurang menarik itu akan memberikan keuntungan bagi kompetitor lain. Design 

eksterior juga memainkan peranan penting untuk kesan pertama yang menjadi 

penentu keinginan seseorang berkunjung dan juga merupakan hal yang paling 

pertama memberikan kesan positif bagi pelanggan yang berkunjung (Isalman & 

Robby, 2022). 
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Hasil penelitian Tarigan et al (2022) menyatakan bahwa kepuasan 

pelanggan didasarkan Design Eksterior berpengaruh signifiakan. Design Eksterior 

terbukti memberikan pengaruh cukup besar terhadap rasa puas pelanggan dalam hal 

tampilan luar bangunan yang menarik, pintu masuk, dan tempat parkir yang 

menjadi penentu paling signifikan kepuasan pelanggan yang berkunjung. 

Customer Experience memiliki makna suatu pengalaman yang bersifat 

langsung ataupun tidak langsung yang melibatkan pelanggan dalam suatu bisnis 

dan juga merasakan sensasi dari suatu produk atau barang yang telah dibeli 

sehingga dapat menilai kelebihan atau kekurangan dari produk (Sari & Kapuy, 

2021). 

Cafe Butterfly dapat diharapkan bisa memberikan pengalaman positif yang 

berkesan kepada pelanggan sehingga dapat meningkatkan rasa kepuasan guna 

menghasilkan pelanggan tetap. Customer Experience selain interaksi antara 

pelanggan dan pemilik usaha namun juga merupakan interaksi pelanggan terhadap 

produk, Perusahaan bagian dari organisasi, yang menimbulkan reaksi (Safitri et al., 

2022). 

Hasil penelitian Safitri et al (2022) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan 

didasarkan Customer Experience berpengaruh signifikan. Customer Experience 

sangat berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan, hal ini tersebut jika 

Customer Experience berhasil dilakukan dengan berhasil saat pelanggan 

mendapatkan sensasi atau pengetahuan yang dihasilkan dari interaksi terhadap 

produk yang diberikan sehingga selalu tertanam di benak pelanggan yang 

memberikan rasa kepuasan sesuai dengan apa yang diharapkan dan dibutuhkan. 
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Berdasarkan pemikiran, data dan latar belakang yang terpapar diatas dengan 

hal tersebut maka penelitian ini berjudul “ Pengaruh Design Interior, Design 

Eksterior dan Customer Experience Terhadap kepuasan Pelanggan Pada Cafe 

Butterfly Poso”. Berdasarkan latar belakang tersebut peneliti mencoba merumuskan 

masalah sbagai berikit: 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang diatas, maka rumasan masalah dalam 

penelitian ini sebagai berikut: 

1.2.1 Apakah Design Interior, Design Eksterior dan Customer Experience secara 

simultan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada Cafe Butterfly 

Poso. 

1.2.2 Apakah Design Interior berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan 

pelanggan pada Cafe Butterfly Poso 

1.2.3 Apakah Design Eksterior berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan 

pelanggan pada Cafe Butterfly Poso 

1.2.4 Apakah Customer Experience berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan 

pelanggan pada Cafe Butterfly Poso 

1.3 Tujuan Penelitian 

Dengan adanya rumusan masalah maka tujuan dari penelitian ini sebagai 

berikut : 

1.3.1 Untuk mengetahui pengaruh Design Interior, Design Eksterior dan 

Customer Eksperience secara simultan terhadap kepuasan pelanggan pada 

Cafe Butterfly Poso. 
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1.3.2 Untuk mengetahui pengaruh Design Interior secara parsial terhadap    

kepuasan pelanggan pada Cafe Butterfly Poso. 

1.3.3 Untuk mengetahui pengaruh Design Eksterior secara parsial terhadap 

kepuasan pelanggan pada Cafe Butterfly Poso. 

1.3.4 Untuk mengetahui pengaruh Customer Eksperience secara parsial terhadap 

kepuasan pelanggan pada Cafe Butterfly Poso. 

1.4 Manfaat Penelitan 

Hasil penelitian ini diharapkan memiliki manfaat yaitu: 

1.4.1 Bagi Cafe Butterfly 

Dapat menjadi patokan dan pedoman serta menjadi sumber informasi 

langsung dari pelanggan dan juga mengetahui bagaimana penilaian pelanggan 

sebenarnya terhadap konsep desain interior, konsep desain eksterior dan juga 

pengalaman yang dirasakan pelanggan serta dapat mengetahui letak kekurangan 

sehingga kedepannya dapat diperbaiki guna meningkatkan rasa kepuasan 

pelanggan . 

1.4.2 Bagi Unsimar 

 Dapat menambah literatur dan juga referensi penelitian untuk penelitianyang 

akan datang kedepannya, terkhusus dalam hal strategi pemasaran dan faktor-faktor 

dilingkupnya seperti desain interior, desain eksterior, pengalaman pelanggan serta 

kepuasan pelanggan. 

1.4.3 Bagi Peneliti 

 Sebagai salah satu syarat dan tugas untuk memperoleh gelar sarjana S-1 pada 

program studi Manajemen Fakultas Ekonomi Universitas Sintuwu Maroso. 
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