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ABSTRAK 
 

Penelitian ini bertujuan untuk memahami pengalaman pelanggan terkait kenyamanan 

tempat atau store atmosphere di Kopi Nako Summarecon. Penelitian menggunakan 

pendekatan kualitatif dengan metode phenomenology untuk mengeksplorasi persepsi dan 

pengalaman pelanggan secara mendalam. Data dikumpulkan melalui wawancara semi-

terstruktur dengan 1 manajer, 2 karyawan, dan 15 pelanggan yang rutin berkunjung, serta 

observasi langsung terhadap suasana dan tata letak kedai. Analisis data dilakukan dengan 

teknik thematic analysis untuk mengidentifikasi tema-tema utama yang muncul dari 

pengalaman pelanggan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa aspek kenyamanan tempat, 

seperti desain interior, pencahayaan, kebersihan, dan tata ruang, berperan signifikan dalam 

mempengaruhi kepuasan dan pengalaman pelanggan. Temuan ini memberikan wawasan 

bagi pengelola Kopi Nako Summarecon untuk meningkatkan strategi store atmosphere 

yang dapat memperkuat loyalitas pelanggan dan menarik pengunjung baru. Penelitian ini 

juga menekankan pentingnya mempertimbangkan perspektif pelanggan dalam merancang 

pengalaman di kedai kopi modern. 

 

Kata kunci: pengalaman pelanggan, kenyamanan tempat, store atmosphere, kedai kopi, 

penelitian kualitatif 
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: Analisis Pengalaman Pelanggan Terhadap Suasana Dan 

Kenyamanan Tempat (Store Atmosphere) Di Kopi Nako 
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ABSTRACT 

This study aims to understand customer experiences related to store comfort or store 

atmosphere at Kopi Nako Summarecon. The research employs a qualitative approach 

using a phenomenological method to explore customers’ perceptions and experiences in 

depth. Data were collected through semi-structured interviews with 1 manager, 2 

employees, and 15 regular customers, as well as direct observation of the café’s 

atmosphere and layout. Data analysis was conducted using thematic analysis techniques 

to identify the main themes emerging from customer experiences. The findings indicate that 

aspects of store comfort, such as interior design, lighting, cleanliness, and spatial layout, 

play a significant role in influencing customer satisfaction and overall experience. These 

findings provide insights for the management of Kopi Nako Summarecon to enhance store 

atmosphere strategies that can strengthen customer loyalty and attract new visitors. This 

study also emphasizes the importance of considering customer perspectives when 

designing experiences in modern. 

 

Keywords: customer experience, store comfort, store atmosphere, coffee shop, qualitative 

research 
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