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ABSTRAK 

 

Zarkasih. NPM. 201913124, Analisis Kualitas Pelayanan dan Suasana Cafe 

Terhadap Loyalitas Konsumen Dengan Kepuasan Konsumen Sebagai 

Variabel Intervening Pada Cafe Anak Pantai Di Bondowoso.  

 

Pemasaran memiliki bagian penting bagi manajemen perusahaan dan juga 

faktor yang sangat penting karena pemasaran memiliki dampak langsung  

terhadap keberhasilan perusahaan dalam mencapai tujuannya. Tujuan dalam 

penelitian ini yaitu untuk menganalisis Kualitas pelayanan dan Suasana cafe 

terhadap Loyalitas konsumen dengan Kepuasan konsumen sebagai Variabel 

Intervening pada Cafe Anak Pantai di Bondowoso. Teknik pengambilan sampel 

ditentukan dengan quota sampling. Analisis data dan pengujian hipotesis dalam 

penelitian ini menggunakan Model Persamaan Struktural – Partial Least Square 

(PLS-SEM). 

Hasil uji hipotesis pengaruh langsung menggunakan aplikasi Smart PLS 

3.0, menunjukkan bahwa Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan positif 

terhadap Kepuasan konsumen, Suasana cafe berpengaruh signifikan positif 

terhadap Kepuasan konsumen, Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan positif 

terhadap Loyalitas konsumen, Suasana cafe berpengaruh signifikan positif 

terhadap Loyalitas konsumen, Kepuasan konsumen berpengaruh signifikan positif 

terhadap Loyalitas konsumen, Kulitas pelayanan terhadap Loyalitas konsumen 

melalui Kepuasan konsumen berpengaruh signifikan positif, Suasana cafe 

terhadap Loyalitas konsumen melalui Kepuasan konsumen berpengaruh signifikan 

positif.. 

 

Kata kunci: Kualitas kosnumen, Suasana cafe, Kepuasan konsumen, Loyalitas 

konsumen  
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ABSTRACT 

 

Zakasih, NPM. 201913124, Analysis of Service Quality and Cafe Atmosphere 

on Consumer Loyality with Consumer Satisfaction as an Intervening Variable 

at Childrent’s Beach Cafe in Bondowoso. 

 

 Marketing has an important part for company management and is also a 

very important factor because marketing has a direct impact on the company's 

success in achieving its goals. The purpose of this research is to analyze service 

quality and cafe atmosphere on consumer loyalty and customer satisfaction as an 

intervening variable at the Anak Pantai Cafe in Bondowoso. The sampling 

technique was determined by quota sampling. Data analysis and hypothesis 

testing in this study used the Structural Equation Model - Partial Least Square 

(PLS-SEM) 

The results of the direct effect hypothesis test using the Smart PLS 3.0 

application, show that service quality has a significant positive effect on customer 

satisfaction, cafe atmosphere has a significant positive effect on consumer 

satisfaction, service quality has a significant positive effect on customer loyalty, 

cafe atmosphere has a significant positive effect on customer loyalty, satisfaction 

consumers have a significant positive effect on consumer loyalty, quality of 

service on consumer loyalty through consumer satisfaction has a significant 

positive effect, cafe atmosphere on consumer loyalty through customer 

satisfaction has a significant positive effect. 

 

Keywords: Consumer quality, Cafe atmosphere, Consumer satisfaction, Loyality 

consumer
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BAB I PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Perkembangan usaha cafe saat ini sangat trend di Indonesia salah satunya di 

Kabupaten Bondowoso. Hal tersebut diketahui karena banyaknya cafe yang 

bermunculan belakangan ini bahkan menjadi gaya hidup bagi generasi anak muda 

pada saat ini. Dengan menyediakan tempat berbagai inovasi yang sekiranya 

membuat generasi milenial  nyaman dan tertarik saat bersantai atau mengunjungi 

cafe. Adapun perubahan yang terjadi ditandai dengan pola pikir masyarakat yang 

berkembang, perkembangan teknologi dan gaya hidup yang tidak lepas dari 

pengaruh globalisasi. Pertumbuhan ekonomi saat ini terlihat dalam kepuasan 

konsumen pada cafe yang menyebabkan berkembangnya suatu usaha cafe pada 

suatu daerah, semakin banyak persaingan yang terjadi pada usaha cafe membuat 

pemilik cafe termotivasi untuk membuat strategi yang menirik konsumen 

sehingga melakukan pembelian pada cafe miliknya. Secara umum dapat dikatakan 

bahwa pemasaran sebagai pola pikir yang menyadari bahwa suatu perusahaan 

tidak dapat bertahan tanpa adanya transaksi pembelian. 

Pemasaran memiliki bagian penting bagi manajemen perusahaan dan juga 

faktor yang sangat penting karena pemasaran memiliki dampak langsung  

terhadap keberhasilan perusahaan dalam mencapai tujuannya. sangat penting 

untuk perusahaan mengetahui strategi pemasaran yang akurat dan tepat untuk 

produk yang akan dijual di pasar. Melalui strategi pemasaran yang sesuai dan 

sesuai maka produk tentu akan mudah diterima oleh pelanggan sehingga dapat 

dengan mudah membeli produk yang akan di jual. 

Pemasaran memiliki peranan yang sangat penting dalam masyarakat karena 

pemasaran berlaku di berbagai bidang kehidupan, salah satunya di sektor ekonomi 

serta sektor sosial. Karena ada masalah dengandengan pemasaran dari produsen 

ke konsumen sehingga pemasaran bisa membuat atau membangun lapangan 

pekerjaan bagi masyarakat. Hal ini tersebut terjadi karena pemasaran adalah 

sektor yang sangat penting dalam pendapatan masyarakat. Menurut Assauri 

(2015:3) “Pemasaran merupakan suatu hasil prestasi kerja dari kegiatan yang 

29
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berkaitan langsung dengan aliran barang dan jasa dari tangan produsen ke tangan 

konsumen”. Pemasaran merupakan salah satu fungsi perusahaan baik itu 

perusahaan yang memproduksi barang maupun menghasilkan jasa dalam bentuk 

upaya yang berguna untuk mempertahankan kelangsungan hidupnya. 

Menurut Saladin (2012:3) adalah “Analisis, penerapan dan pengendalian 

program yang dirancang untuk menciptakan,membangun dan mempertahankan 

pertukaran yang menguntungkan dengan sasaran dengan maksud untuk mencapai 

tujuan-tujuan organisasi”. Menurut Kotler dan Keller (2016:27) “Manajemen 

pemasaran sebagai seni dan ilmu untuk memilih target pasar dan mendapatkan, 

menjaga dan menumbuhakan pelanggan melalui penciptaan, pengiriman dan 

komunikasi nilai pelanggan unggul”.  

Menurut Kotler (2017:25) “Kualitas pelayanan adalah totalitas dari suatu 

susunan yang berupa bentuk barang dan jasa yang menunjukkan kemampuannya 

untuk memuaskan kebutuhan pelanggan, baik yang nampak jelas maupun 

tersembunyi”. Sedangkan menurut Tjipono (2016:59) “Kualitas pelayanan adalah 

tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan 

tersebut untuk memenuhi pelanggan”. Harapan konsumen adalah suatu keyakinan 

konsumen sebelum mencoba atau membeli suatu produk yang dijadikan sebagai 

acuan untuk mengavaluasi kinerja produk. Untuk mencapai kualitas pelayanan 

yang diinginkan, perusahaan melakukan pemenuhan kebutuhan konsumen. 

Konsumen akan membuat perbandingan antara yang merekan berikan dengan apa 

yang di dapat. 

Suasana cafe berperan penting dalam menciptakan kepuasan konsumen 

dalam berkunjung, untuk meningkatkan kenyamanan dan memberikan tampilan 

yang unik agar konsumen merasa nyaman.Cafe dibuat semenarik mungkin agar 

pelanggan merasa nyaman dan puas. Oleh karena itu sekarang banyak cafe-cafe 

yang lebih menonjolkan konsep suasana yang unik dan membuat konsumen 

merasa nyaman dan dapat menarik pelanggan untuk datang dan membeli di cafe. 
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Menurut Lina Salim (2014:528) menyatakan bahwa : 

Suasana cafe meliputi berbagai tampilan interior, eksterior, tata letak, lalu 

lintas internal toko, kenyamanan, udara, layanan, musik, seragam, pajangan 

barang dan sebagainya yang menimbulkan daya tarik bagi konsumen dan 

membangkitkan keinginan untuk membeli. 

 

Kepuasan konsumen merupakan faktor uatama dalam menilai kualitas 

pelayanan, dimana konsumen yang menilai langsung terhadap produk suatu 

pelayanan. Menurut Kotler dan Keller (2016:196) menyatakan bahwa “Kepuasan 

konsumen adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah 

membandingkan antara kinerja (atau hasil) yang diharapkan”. Kepuasan 

konsumen diartikan sebagai suatu keadaan di mana harapan konsumen terhadap 

suatu produk dan jasa sesuai dengan realita yang diterima oleh pelanggan. 

Seorang konsumen, jika merasa puas dengan nilai yang ditawarkan oleh produk 

atau jasa, maka kemungkinan akan menjadi pelanggan untuk waktu yang lama. 

Loyalitas atau kesetiaan konsumen mencerminkan niat berperilaku 

berkenaan dengan suatu produk yang merupakan dasar dalam mengambil strategi 

untuk meningkatkan atau mengurangi nilai produk bagi konsumen. Tjiptono 

(2016:318) mengemukakan bahwa “Loyalitas konsumen adalah respon konsumen 

terhadap evaluasi persepsi atas perbedaan antara harapan awal sebelum pembelian 

atau standar kinerja lainnya dan kinerja aktual produk sebagaimana di persepsikan 

setelah memakai atau mengkonsumsi produk bersangkutan”. Maka dari itu 

loyalitas sangat penting untuk mempertahankan kemajuan suatu perusahaan, salah 

satu patokan untuk tetap bertahan dan memajukan pangsa pasar dengan adanya 

loyalitas konsumen. 

Salah satu bisnis yang memiliki perkembangan yang pesat adalah bisnis 

cafe. Salah satunya ialah Cafe Anak Pantai yang saat ini sangat berpotensi di 

wilayah pedesaan, khususnya di Desa Cermee Kecamatan Cermee Kabupaten 

Bondowoso. Cafe Anak Pantai ini merupakan cafe yang menarik perhatian para 

peniliti untuk meneliti pengunjung yang tiap harinya selalu ramai terutama pada 

saat malam hari. Selain itu Cafe Anak Pantai juga memiliki keunikan sendiri, 

yaitu lokasinya yang terletak tepat di area persawahan namun memiliki nama yang 

tidak sesuai dengan lokasi tersebut. Nama Cafe Anak Pantai tersebut sangat 
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banyak mengambil perhatian konsumen untuk mendatangi serta membelinya, hal 

yang juga menarik perhatian peneliti yaitu cafe tersebut juga berdekatan dengan 

perbatasan wilayah antara Kabupaten Bondowoso dengan Kabupaten Situbondo. 

Ada begitu banyak pilihan tempat penyediaan barang, banyak pertimbangan 

konsumen saat memilih lokasi tertentu. Kenyataan menunjukkan bakwa 

mengetahui kebutuhan dan keinginan konsumen tidak mudah. Salah satu pemikat 

konsumen menjadi tertarik untuk membeli ialah faktor ialah faktor kualitas 

pelayanan yang sangat baik terhadap konsumen dan Suasana cafe yang sangat 

bagus dan sejuk. Untuk varian makanan yang tersedia di Cafe Anak Pantai yaitu 

aneka ragam masakan laut dan juga masakan tradisioal yang lumrah dipedesaan. 

Adapaun untuk menu minuman di Cafe Anak Pantai menyediakan minuman 

dingin salah satunya minuman boba dan adapun minuman hangatnya salah 

satunya minuman kopi yang sangat diminati oleh pelanggan. 

Banyak masyarakat penasaran terhadap rasa masakan di Cafe Anak Pantai 

dengan Suasana cafe yang sejuk dan Kualitas pelayanan yang baik sangat 

membuat Kepuasan konsumen yang maksimal. Oleh karena itu, Loyalitas 

konsumen bisa dilihat dari pelanggan yang sering mengunjungi Cafe Anak Pantai. 

Dari sisi pelayanan juga menjadi point penting atau alasan konsumen berkunjung 

di cafe. Banyaknya pelanggan dari luar Kabupaten seperti Situbondo yang rela 

mengantri untuk menikmati masakan khas Cafe Anak Pantai. Dalam pemenuhan 

Kepuasan konsumen perusahaan harus pintar dalam mengetahui kebutuhan dan 

keinginan konsumen yang setiap masanya akan berubah dari zaman ke zaman. 

Berdasarkan latar belakang diatas, maka peneliti tertarik melakukan 

penelitian dengan judul sebagai berikut: “ANALISIS KUALITAS 

PELAYANAN DAN SUASANA CAFE TERHADAP LOYALITAS 

KONSUMEN DENGAN KEPUASAN KONSUMEN SEBAGAI VARIABEL 

INTERVERNING PADA CAFE ANAK PANTAI DI BONDOWOSO”. 
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B. Rumusan Masalah 

Menurut uraian latar diatas yang telah dibuat peneliti, maka dapat 

ditentukan rumusan masalah yang dapat dibahas dalam penelitian adalah sebagai 

berikut : 

1. Apakah Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan 

konsumen? 

2. Apakah Suasana cafe berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan konsumen? 

3. Apakah Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas 

konsumen? 

4. Apakah Suasana cafe berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas konsumen? 

5. Apakah Kepuasan konsumen berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas 

konsumen? 

6. Apakah Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas 

konsumen melalui Kepuasan konsumen? 

7. Apakah Suasana cafe berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas konsumen 

melalui Kepuasan konsumen? 

C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan penjelasan dari latar belakang dan rumusan masalah di atas, 

maka tujuan dari penelitian ini adalah : 

1. Untuk mengetahui Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap 

Kepuasan konsumen 

2. Untuk mengetahui Suasana cafe berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan 

konsumen 

3. Untuk mengetahui Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap 

Loyalitas konsumen 

4. Untuk mengetahui Suasana cafe berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas 

konsumen 

5. Untuk mengetahui Kepuasan konsumen berpengaruh signifikan terhadap 

Loyalitas konsumen 

1

1

11

12

21

58



6 
 

 
 

6. Untuk mengetahui Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap 

Loyalitas konsumen melalui Kepuasan konsumen 

7. Untuk mengetahui Suasana cafe berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas 

konsumen melalui Kepuasan konsumen 

 

D. Manfaat Penelitian 

Hasil dari penelitian ini di harapkan dapat memberikan manfaat bagi pihak-

pihak terkait antara lain sebagai berikut : 

1. Bagi Universitas Abdurachman Saleh Situbondo 

Hasil dari penelitian ini diharapkan mampu memberikan wawasan dan 

pengetahuan bagi yang membacanya terutama mengenai Kualitas pelayanan 

dan Suasana cafe yang dapat mempengaruhi Kepuasan konsumen dan 

Loyalitas konsumen pada Cafe Anak Pantai serta dapat dijadikan referensi 

keperpustakaan atau bacaan bagi mahasiswa terutama mahasiswa Universitas 

Abdurachman Saleh Situbondo. 

 

2. Bagi Peneliti 

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat menambah pengalaman dan 

meningkatkan pengetahuan yang berkaitan dengan pemasaran serta untuk 

melatih memecahkan suatu masalah. Khususnya yang berhubungan dengan 

pengaruh variabel Kualitas pelayanan dan Suasana cafe terhadap Loyalitas 

konsumen dengan Kepuasan konsumen pada Cafe Anak Pantai di Cermee 

Bondowoso. Penelian ini juga dilaksanakan sebagai salah satu syarat 

memperoleh gelar Sarjana Strata Satu (S1) Fakultas Ekonomi Universitas 

Abdurachman Saleh Situbondo. 

 

3. Bagi Pelaku Usaha Cafe Anak Pantai 

Hasi dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi dan saran 

positif yang bermanfaat bagi pelaku usaha serta sebagai salah satu 

pertimbangan dalam menentukan langkah dan kebijakan khususnya dalam 

penentuan strategi pemasaran yang nantinya dapat digunakan sebagai 
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meningkatkan usaha. Khususnya dalam mengembangkan Kualitas pelayanan 

dan Suasana cafe dengan Kepuasan konsumen sebagai Variabel Interverning 

terhadap Loyalitas konsumen di Cafe Anak Pantai. 

97
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BAB II TINJAUAN PUSTAKA 

A. Penelitian Terdahulu 

Dalam penelitian ini menggunakan terdahulu sebagai tolak ukur dan acuan 

untuk menyeselesaikan. Penelitian terdahulu memudahka penulis dalam 

menentukan langkah-langkah yang harus sistemanis untuk menyusun penelitia 

dari segi maupun konsep. Berikut penelitan terdahahulu dalam penelitian ini yaitu: 

1. Sudarman Sahputra Simanullang (2018) dengan judul “Analisis Pengaruh 

Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas konsumen Jasa online Dengan 

Kepuasan Konsumen Sebagai Variabel Moderating (Studi Kasus Mahasiswa 

Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam Jurusa Ekonomi Islam 2014-2016 UIN-

SU)”.Sumatera. Universitas Islam Negeri Sumatera Utara. Penelitian ini 

bertujuan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap loyalitas konsumen dengan kepuasan konsumen sebegai variabel 

moderating. Adapun metode penelitian yang digunakan adalah metode 

kuantitatif. Instrument pengumpulan data menggunakan kuesioner. Pada 

variabel bebas yaitu kualitas pelayanan, variabel terikat yaitu loyalitas 

konsumen dan kepuasan konsumen sebagai variabel moderating. Dalam 

penelitian ini, yang menjadi populasi adalah mahasiswa fakultas ekonomi dan 

bisnis islam jurusan ekonomi islam 2014-2016 UIN-SU dan sampel di ambil 

sebanyak 78 orang. Data dalam penelitan ini diambil melalui penyebaran 

kuesioner kepada 87 mahasiswa sebagai sampel dalam penelitian. Semua 

pernyataan valid dan reliable.Teknik analisis data menggunakan uji validitas 

dan reabilitas, analisis regresi linier berganda, uji hipotensis dan uji moderasi. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa koefisien determinasi (R square) 

variabel bebas terhadap variabel terikat dengan variabel moderating adalah 

0,535 yang dapat di artikan 53,5% atau kualitas pelayanan dan kepuasan 

konsumen memberikan kontribusi terhadap loyalitas konsumen. Dari hasil uji 

t untuk variabel kualitas pelayanan maka didapat thitung sebesar 4,356 > 1,988 

dari ttabel sehingga dapat di simpulkan bahwa variabel kualitas pelayanan 

memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen. Sedangkan 
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variabel kepuasan konsumen di dapat thitung sebesar 5,331 > 1,998 dari ttabel 

sehingga dapat di simpulkan bahwa  kepuasan konsumen memiliki pengaruh 

yang siknifikan terhadap loyalitas konsumen. sedangkan dari uji 

simultan,maka didapat hasil sebesar Fhitung 34,851 > Ftabel 3,10 maka secara 

simultan variabel kualitas pelayanan memiliki pengaruh signifikan terhadap 

loyalitas konsumen dengan kepuasan konsumen sebagai variabel moderating. 

Dari hasil uji moderasi dapat di dapat nilai thitung sebesar 2,048 degan P 

value0,044 < 0,05 maka dapat di simpulkan Kepuasan konsumen memoderasi 

pengaruh Kualitas pelayanan terhadap Loyalitas konsumen. 

2. Syafira Ulfa (2018) dengan judul “Pengaruh Kualitas pelayanan terhadap 

Loyalitas nasabah dengan Kepuasan nasabah Sebagai Variabel 

Intervening”.Medan. Universitas Negeri Islam Sumatera Utama. Penelitian 

ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Kualitas pelayanan terhadap 

Loyalitas nasabah dengan Kepuasan nasabah sebagai Variabel Intervening 

pada PT. Bank syariah mandiri cabang petisan. Jenis penelitian yang 

digunakan adalah penelitian kuantitatif dengan teknik pengumpulan data 

kuisioner dengan pengukuran skala libert dan sampel yang di gunakan 

sebanyak 98 responder yang menabung dan bertransaksi selama sekurangnya 

satu tahun atau lebih, dan teknik pengajuan data yang di gunakan dalam 

penelitian ini meliputi uji validitas dan uji realibitas, uji asumsi klasik (uji 

normalitas) analisis patih,uji R square, analisis sobel, dan uji t. Hasil 

penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas nasabah 0.000 < 0.05, keualitas pelayanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah 0,000 < 0.05, 

Kepuasan nasabah berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

nasabah 0,000 < 0.05, Kualitas pelayanan berpengarih positif dan signifikan 

terhadap loyalitas nasabah dengan kepuasan nasabah sebagai variabel 

intervening 0,000 < 0,05. Uji analisis part kepuasan nasabah mampu 

memediasi hubunganantara kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah 

dengan nilai pengaruh tidak langsung > pengaruh langsung,yakni 0,369 

>0,167. Dan uji sobel kepuasan nasabah mampu memediasi hubungan antara 
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kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah loyalitas nasabah dengan nilai 

thitung4,6625 > dari ttabel 1,66005. 

3. Aryo Juliarto S (2020) dengan judul “Analisis Kepuasan pelanggan dan 

Kualitas pelayanan terhadap Loyalitas pelanggan di PT Samudera Raya 

Jaya”.Surabaya. Sekolah Tinggi Ilmu Administrasi Dan Manajemen 

Kepelabuhan Barunawati Surabaya. Rumusan masalah dalam penelitian ini 

adalah bagaimana hubungan Kepuasan pelanggan dan Kualitas pelayanan 

terhadap Loyalitas pelanggan pada PT Samudera Raya jaya. Populasi 

penelitian adalah seluruh pengguna jasa ekspedisi sedangkan sampel yang 

diambil sebanyak 45 responden. Penelitian ini adalah metode kuantitatif dan 

teknik analisis data dengan regresi linear berganda. Sebelum du 

analisis,dilakukan pengujian kualitas data dengan uji validitas dan realibitas, 

Hasil olah data menunjukkan item kusioner bersifat valid dan semua variabel 

bersifat reliabel. Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan, maka dapat di 

simpelkan bahwa,variabel kepuasan pelanggan (Y1) memiliki hubungan yang 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Y) Hal ini dapat dubuktikan dengan 

hasil dari t hitung sebesar 4.908 lebih besar dari t tabel sebesar 2,018 dengan 

tingkat signifikansi 0,000 lebih kecil dari 0,05 Hal ini menjelaskan bahwa 

apabila kepuasan pelanggan terhadap kinerja karyawan PT Samudra Jaya baik 

maka akan baik pula hasil yang diterima. Variabel kualitas pelayanan (X2) 

memiliki hubungan yang signifikan terhadap loyalitas pelangan (Y) Hal ini 

dapat dibuktikan dengan hasil dari t hitung sebesar 2,675 lebih besar dari t 

tabel sebesar 2,018 dengan tingkat signifikansi 0,0011 lebih kecil dari 0,05. 

Hal ini dapat menjelaskan  loyalitas pelanggan ditentukan oleh kualitas 

pelayanan dari karyawan PTSamudera Raya Jaya akan semakin meningkat. 

Kepuasan pelanggan dan kualitas pelayanan terdapat terpengaaruh yang 

signifikan secara bersama sama terhadap loyalitas pelanggan, sebesar 38,9%. 

Nilai ini menunjukkan loyalitas pelanggan, memiliki hubungan oleh variabel 

kepuasan pelanggan (X1) dan kualitas pelayanan (X2) sisanya sebesar 61,1% 

berhubungan dengan variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. Dan 

kepuasan pelanggan yang paling dominan berpengaruh terhadap loyalitas 
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pelanggan. Variabel yang berpengaruh paling dominan adalah kepuasan 

pelanggan dengan nilai beda sebesar0,608. 

4. Fitria Wulandari (2020) dengan judul “Pengaruh Kualitas pelayanan terhadap 

Kepuasan konsumen Rumah Makan Ayam Penyet Jogja di Aceh Barat 

Daya”.Banda Aceh. Universitas Islam Negeri Ar-Raniry. Hasil yang 

diperoleh dalam penelitian ini adalah besarnya koefisien regrasi dimensi a. 

bukti fisik berpengaruh signifukan terhadap kepuasan konsumen, b. 

kehandalan tidak berpenaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen, c. daya 

tanggap berpengaruh  kepuasan kunsumen. d. jaminan berpengaruh signifikan 

terhadaP kepuasan konsumen, e. empati berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan konsumen. Dimensi yang paling dominan pengaruhnya terhadap 

kepuasan konsumen adalah dimensi empati, sedangkan yang tidak 

berpengaruh adalah dimensi kehandalan.Berdasarkan hasil penelitian ini 

diharapkan pihak rumah makan ayam penyet jogja agar dapat meningkatkan 

dan mempertahankan pelayananan baik dari segi bukti fisik, kehandalan, daya 

tanggap, jaminan dan empati sehingga membuat kepuasan konsumen semakin 

meningkat. 

5. Dini Syahputri Siregar (2021) dengan judul “Pengaruh Harga, Kualitas 

Produk dan Susana toko terhadap Loyalitas konsumen Ompu Gende 

Coffee”.Medan. Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara. Tujuan 

penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh Harga, Kualitas produk dan 

Suasana toko terhadap Loyalitas konsumen Ompu Gende Coffee,penelitian 

ini merupakan penelitian kuantitatif yaitu penelitian untuk mengaji pengaruh 

antara variabel bebas dengan variabel terikat. Populasi dalampenelitin ini 

adalah konsumen ompu gende coffee sebanyak 80 orang. Teknik 

pengumpulan data yang di gunakan dalam penelitian ini adalah angket. Tetapi 

dalam praktiknya, pengolahan data penelitian ini tidak di olah secara manual, 

namun menggunakan sofware statstical package social (SPSS26) dengan 

teknik analisis berganda, asumsi klasik, uji hipotesis, dan koefisien 

determinisasi.Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa secara parsial harga 

(X1) berpengaruh signifikan terhadap loyalitas (Y), secara parsial kualitas 
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produk (X2) berpengaruh signifikan terhadap terhadap loyalitas  (Y), secara 

persial suasana toko (X3) berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen 

Ompu Genda Coffee. Dan secara simultan Harga, Kualitas produk dan 

Suasana toko berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas 

konsumen Ompu Gende Coffee. 

6. Maria Densi Ratnasari (2022) dengan judul “Pengaruh Persepsi Harga, 

Suasana Cafe,Kualitas produk dan Pelayanan terhadap Kepuasan pelanggan 

Oppio Caffee Yogyakarta”.Yogyakarta. Universitas Kristen Duta Wacana 

Yogyakarta. Tujuan dilakukan penelitian ini untuk menguji dan mengetahui 

pengaruh persepsi harga, suasana cafe,kualitas produk dan pelayanan 

terhadap kepuasan pelanggan Oppio Cofee Yogyakarta. Data  yang di analisis 

berjumlah 100 responden,pengambilan datamenggunakan teknik incidental. 

Hipotensis yang ada dalam penelitian ini yaitu (1) Terhadap pengaruh 

signifikan persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan Oppio Coffee, (2) 

Terhadap pengaruh signifikan  suasana cafe terhadap kepuasan pelanggan 

Oppio Coffee, (3) terdapat pengaruh signifikan kualitas produk dan pelayanan 

terhadap kepuasan pelanggan Oppio Coffee. Hasil dan analisis data yang 

telah dilakukan menunjukkan bahwa koefisien determinasi  (R2) sebesar 

0,683 (68,3%). Hal ini menunjukkan bakwa variabeldependen dipengaruhi 

sebesar 68,3% dan variabel independen sebesar 31,7% lainnya di pengaruhi 

oleh faktor- faktor lain dubluar model regresi. Melalui ujiregresi linear 

berganda dapat ditarik kesimpulan bahwa, Suasana cafe berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan di Oppio Coffee Yogyakarta, 

dengan demikian hipotensis ini diterima. Kualitas produk dan pelayanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan Oppio 

Coffee Yogyakarta,dengan demikian hipotensis penelitian ini diterima. 

7. Danny Irawan (2023) dengan judul “Pengaruh Kualitas pelayanan dan 

Suasana cafe Terhadap Loyalitas Konsumen dengan Kepuasan konsumen 

sebagai Variabel Interverning”. Malang. Universitas Muhammadiyah Malang. 

Tujuan penelitian ini adalah untuk menguji dan menganalisis pengaruh 

kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen, suasana cafe terhadap 
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loyalitas konsumen, kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen, suasana 

cafe terhadap kepuasan konsumen, kepuasan terhadap loyalitas konsumen, 

kualitas pelayanan terhadap loyalitas melalui kepuasan konsumen dan 

suasana terhadap loyalitas melalui kepuasan. Penelitian ini juga merupakan 

penelitian penjelasan (explanatory research), dengan populasi adalah 

pelanggan Seikophi Co-working&Cafe Malang dengan jumlah sampel 

sebanyak 100 responden dan teknik analisis data menggunakan analisis jalur. 

Hasil analisis menunjukkan bahwa terdapat pengaruh signifikan antara 

kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen, suasana cafe terhadap 

loyalitas konsumen, kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen, suasana 

cafe terhadap kepuasan konsumen, kepuasan terhadap loyalitas konsumen. 

Kepuasan terbukti sebagai variabel interverning dalam hubungan antara 

kualitas pelayanan dengan loyalitas konsumen dan kepuasan terbukti sebagai 

variabel interverning dalam hubungan antara suasana cafe dengan loyalitas 

konsumen. 

Tabel 1 

Persamaan dan Perbedaan Terdahulu dan Saat ini 

No Nama dan 

Judul 

Penelitian 

Metode dan 

Variabel 

Persamaan 

dan 

Perbedaan 

Hasil Rujukan 

Hipotesis 

1 Fitria 
Wulandari 

(2020) dengan 

judul 
“Pengaruh 

Kualitas 

pelayanan 

terhadap 
Kepuasan 

konsumen 

Rumah Makan 
Ayam Penyet 

Jogja di Aceh 

Barat Daya”. 
Universitas 

Islam Negeri 

Ar-Raniry 

Regresi linier 
berganda 

 

Variabel 
eksogen : 

Kualitas 

pelayanan. 

 
Variabel 

endogen : 

Kepuasan 
konsumen. 

Persamaan : 
Variabel 

Kualitas 

pelayanan 
dan 

Kepuasan 

konsumen. 

 
Perbedaan : 

Daerah 

penelitian 
pada Rumah 

makan Ayam 

penyet di 
Aceh  dan 

Tahun 

penelitian 

Berdasarkan 
hasil penelitian 

ini diharapkan 

pihak rumah 
makan ayam 

penyet jogja 

agar dapat 

meningkatkan 
dan 

mempertahank

an 
pelayananan 

baik dari segi 

bukti fisik, 
kehandalan, 

daya tanggap, 

jaminan dan  

H1 

Tabel 1 di lanjutkan 
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6

27

28

31

31

41

57

71



14 

 

 
 

Lanjutan tabel 1 

No Nama dan 

Judul 

Penelitian 

Metode dan 

Variabel 

Persamaan 

dan 

Perbedaan 

Hasil Rujukan 

Hipotesis 

   2020. empati 
sehingga 

membuat 

kepuasan 

konsumen 
Semakin 

meningkat 

 

2 Maria Densi 
Ratnasari 

(2022) dengan 

judul 

“Pengaruh 
Persepsi 

Harga, 

Suasana Cafe, 
Kualitas 

produk dan 

Pelayanan 

terhadap 
Kepuasan 

pelanggan 

Oppio Caffee 
Yogyakarta”.

Universitas 

Kristen Duta 

Wacana 

Yogyakarta. 

Regresi linier 
berganda 

 

Variabel 

eksogen : 
Harga, 

Suasana cafe, 

Kualitas 
produk, 

pelayanan. 

 

Variabel 
endogen : 

Kepuasan 

pelanggan. 

Persamaan : 
Variabel 

Suasana cafe, 

Kualitas 

pelayanan 
dan 

Kepuasan 

konsumen. 
 

Perbedaan : 

Variabel 

Harga, 
Kualitas 

produk, 

Daerah 
penelitian 

padaOppio 

Caffee 
Yogyakarta 

dan Tahun 

penelitian 

2020. 

Hasil 
kesimpulan 

bahwa, 

Suasana cafe 

berpengaruh 
positif dan 

signifikan 

terhadap 
kepuasan 

pelanggan di 

Oppio Coffee 

Yogyakarta, 
dengan 

demikian 

hipotensis ini 
diterima. 

H2 

3 Syafira Ulfa 

(2018) dengan 

judul 
“Pengaruh 

Kualitas 

pelayanan 

terhadap 
Loyalitas 

nasabah 

dengan 
Kepuasan 

nasabah 

Sebagai 
Variabel 

Intervening”. 

Analisis jalur 

(Path 

Analysis). 
 

Variabel 

eksogen : 

Kualitas 
pelayanan. 

 

Variabel 
endogen : 

Loyalitas 

nasabah. 
 

Variabel  

Persamaan: 

Variabel 

Kualitas 
pelayanan 

kepuasan, 

Loyalitas 

konsumen 
dan 

Kepuasan 

konsumen. 
 

Perbedaan : 

Tahun 
penelitian 

2018. 

Hasil 

penelitian ini 

menunjukkan 
bahwa 

Kualitas 

pelayanan 

berpengaruh 
positif dan 

signifikan 

terhadap 
loyalitas 

nasabah 

dengan 
kepuasan 

nasabah  

H3, H6 

Tabel 1 di lanjutkan 

1

6

13

27

32
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Lanjutan tabel 1 

No Nama dan 

Judul 

Penelitian 

Metode dan 

Variabel 

Persamaan 

dan 

Perbedaan 

Hasil Rujukan 

Hipotesis 

 Universitas 

Negeri Islam 

Sumatera 

Utama. 

Intervening : 
Kepuasan 

Nasabah. 

 sebagai 
variabel 

intervening. 

 

4 Dini Syahputri 

Siregar 
(2021)“ 

Pengaruh 

Harga, 
Kualitas 

Produkdan 

Susana toko 
terhadap 

Loyalitas 

konsumen 

Ompu Gende 

Coffee”.Unive

rsitas 

Muhammadi

yah Sumatera 

Utara. 

Regresi linier 

berganda. 
 

Variabel 

eksogen :  
Harga, 

Kualitas 

produk dan 
Suasana toko. 

 

Variabel 

endogen : 
Loyalitas 

konsumen. 

Persamaan : 

Variabel 
Suasana cafe 

dan Loyalitas 

konsumen. 
 

Perbedaan : 

Variabel 
Harga, 

Kualitas 

produk, 

Tempat 
penelitian 

pada Ompu 

Gende Coffe 
dan Tahun 

penelitian 

2021. 

Hasil 

penelitian ini 
menunjukkan 

bahwa secara 

produk dan 
Suasana toko 

berpengaruh 

positif dan 
signifikan 

terhadap 

Loyalitas 

konsumen 
Ompu Gende 

Coffee. 

H4 

5 Aryo Juliarto 
S (2020) 

“Analisis 

Kepuasan 
pelanggan dan 

Kualitas 

pelayanan 

terhadap 
Loyalitas 

pelanggan di 

PT Samudera 
Raya 

Jaya”.Sekolah 

Tinggi Ilmu 

Administrasi 

Dan 

Manajemen 

Kepelabuhan 

Barunawati 

Surabaya. 

Regresi linier 
berganda. 

 

Variabel 
eksogen : 

Kepuasan 

pelanggan dan 

kualitas 
pelayanan 

 

Variabel 
endogen : 

Loyalitas 

pelanggan. 

Persamaan : 
Variabel 

Kepuasan 

konsumen, 
Kualitas 

pelayanan 

dan Loyalitas 

konumen. 
 

Perbedaan : 

Daerah 
Tempat 

penelitian 

pada PT 
Samudera 

Raya Jaya 

dan Tahun 

penelitian 
2020. 

Hal ini dapat 
menjelaskan  

loyalitas 

pelanggan 
ditentukan 

oleh kualitas 

pelayanan dari 

karyawan PT 
Samudera 

Raya Jaya 

akan semakin 
meningkat. 

Kepuasan 

pelanggan dan 
kualitas 

pelayanan 

terdapat 

pengaruhyang 
signifikan 

secara bersama 

sama terhadap  

H5, H3 

Tabel 1 dilanjutkan 

15

36
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Lanjutan tabel 1 

No Nama dan 

Judul 

Penelitian 

Metode dan 

Variabel 

Persamaan 

dan 

Perbedaan 

Hasil Rujukan 

Hipotesis 

    loyalitas 
pelanggansebe

sar 38,9%. 

 

6 Sudarman 

Sahputra 
Simanullang 

(2018) 

“Analisis 
Pengaruh 

Kualitas 

Pelayanan 

Terhadap 
Loyalitas 

konsumen Jasa 

online Dengan 
Kepuasan 

Konsumen 

Sebagai 

Variabel 
Moderating 

(Studi Kasus 

Mahasiswa 
Fakultas 

Ekonomi dan 

Bisnis Islam 
Jurusa 

Ekonomi 

Islam 2014-

2016 UIN-

SU)”.Universi

tas Islam 

Negeri 

Sumatera 

Utara. 

Regresi linier 

berganda. 
 

Variabel 

eksogen : 
Kualitas 

pelayanan. 

Variabel 

endogen 
Loyalitas 

konsumen 

Persamaan : 

Variabel 
Kualitas 

pelayanan, 

Kepuasan 
konsumen 

dan 

Loyalitas 

konsumen. 
 

Perbedaan : 

Tempat 
penelitian 

pada Jasa 

online da 

Tahun 
penelitian 

2018. 

Hasil 

penelitian ini 
menunjukkan 

bahwa 

Variabel 
kualitas 

pelayanan 

memiliki 

pengaruh 
signifikan 

terhadap 

loyalitas 
konsumen 

dengan 

kepuasan 

konsumen 
sebagai 

variabel 

moderating. 

H6 

7 Danny Irawan 

(2023)dengan 
judul 

“Pengaruh 

Kualitas 
pelayanan dan 

Suasana cafe 

Terhadap 
Loyalitas 

konsumen  

Analisis jalur 

(Path 
Analysis). 

 

Variabel 
eksogen : 

Kualitas 

pelayanan dan 
Suasana cafe. 

 

Persamaan : 

Kualitas 
pelayanan, 

Suasana cafe, 

Kepuasan 
konsumenda

n Loyalitas 

konsumen. 
 

Perbedaan : 

Hasil analisis 

menunjukkan 
bahwaKepuasa

n terbukti 

sebagai 
variabel 

interverning 

dalam  

H4, H5, H6, 

dan H7 

Tabel  1 di lanjutkan 

6

6

13

38

46

50

53
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Lanjutan tabel 1 

No Nama dan 

Judul 

Penelitian 

Metode dan 

Variabel 

Persamaan 

dan 

Perbedaan 

Hasil Rujukan 

Hipotesis 

 dengan 
Kepuasan 

konsumen 

sebagai 

Variabel 
Interverning”.

Universitas 

Muhammadi

yah Malang. 

Varabel  
endogen : 

Loyalitas 

konsumen. 

 
Variabel 

Intervening : 

Kepuasan 
konsumen. 

 hubungan antara 
kualitas 

pelayanandenga

n loyalitas 

konsumen dan 
kepuasan 

terbukti sebagai 

variabel 
interverning 

dalam hubungan 

antara suasana 

cafe dengan 
loyalitas 

konsumen. 

 

8 Zarkasih 
(2023) dengan 

judul “Analisis 

Kualitas 

pelayanan dan 
Suasana cafe 

terhadap 

Loyalitas 
konsumen 

dengan 

Kepuasan 
konsumenseba

gai Variabel 

Intervening 

pada Cafe 
Anak Pantai di 

Bondowoso”. 

Universitas 
Abdurachaman 

Saleh 

Situbondo. 

Analisis Jalur 
(Path 

Analysis). 

 

Variabel 
eksogen : 

Kualitas 

pelayanan dan 
Suasana cafe. 

 

Variabel 
endogen : 

Loyalitas 

konsumen. 

 
Variabel 

Intervening : 

Kepuasan 
konsumen. 

Persamaan : 
Varibel 

Kualitas 

pelayanan, 

Suasana cafe, 
Kepuasan 

konsumen 

dan Loyalitas 
konsumen. 

 

Perbedaan : 
Tempat dan 

Waktu 

penelitian 

pada Cafe 
Anak Pantai 

di 

Bondowoso. 

Hasil uji 
hipotesis 

pengaruh 

langsung 

menggunakan 
aplikasi Smart 

PLS 3.0, 

menunjukkan 
bahwa Kualitas 

pelayanan dan 

Suasana cafe 
berpengaruh 

signifikan 

positif terhadap 

Kepuasan 
konsumen, 

Kualitas 

pelayanan dan 
suasana cafe 

berpengaruh 

signifikan 
positif terhadap 

Loyalitas 

konsumen, 

Kepuasan 
konsumen 

berpengaruh 

signifikan 
positif terhadap  

H1, H2, 

H3, H4, 

H5, H6, 

H7 

Tabel 1 dilanjutkan 

 

1

1

6

47
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Lanjutan Tabel 1 

No Nama dan 

Judul 

Penelitian 

Metode dan 

Variabel 

Persamaan 

dan 

Perbedaan 

Hasil Rujukan 

Hipotesis 

    Loyalitas 

konsumen, 

Kualitas 
pelayanan dan 

suasana cafe 

terhadap 
Loyalitas 

konsumen 

melalui 

Kepuasan 
konsumen 

berpengaruh 

signifikan 
positif. 

 

 

B. Landasan Teori 

1. Manajemen Pemasaran 

a. Pengertian pemasaran 

Menurut Sunyoto (2014:18) “Pemasaran merupakan ujung tombak 

perusahaan dalam dunia persaingan yang semakin ketat, perusahaan di tuntut agar 

tetap bertahan hidup dan berkembang”. Pemasaran adalah proses pertukaran 

transaksi,permintaan, kebutuhan yang terjadi di pasar. Menurut Kotler dan Keller 

(2016:5) “Pemasaran adalah mengidentifikasi dan memenuhi kebutuhan manusia 

dan sosial. Salah satu definisi yang baik dan singkat dari pemasaran adalah 

memenuhi kebutuhan dengan cara yang menguntungkan”. Adanya persaingan 

pasar juga mengacu setiap perusahaan untuk memahami suatu proses memasarkan 

produk perusahaan. Kunci dari pencapaian tujuan perusahaan adalah sejauh mana 

perusahaan dapat memahami kebutuhan dan keinginan konsumen. 

b. Pengertian Manajemen Pemasaran 

Secara umum istilah manejemen yang diterjemahkan dari kata manage 

sering kali dikaitkan dengan suatu tindakam yang mengatur sekelompok orang 

didalam organisasi atau lembaga tertentu demi mencapai tujuan tertentu. Kotler 

dan Armstrong (2014:14) mengemukakan bahwa “Manejemen pemasaran 

1

62
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merupakan analisis, perencanaan, membangun, dan mempertahankan penukaran 

yang menguntungkan dengan pembeli untuk mencapai tujuan organisasi”. 

Manajemen pemasaran menjadi bagian visi bagi perusahaan untuk merealisasikan 

kebutuhan dana yang diperlukan. Menjual produk maka perusahaan akan 

memperoleh pendapatan yang digunakan perusahaan untuk menghidupkan seluruh 

kegiatan perusahaan. 

Manejemen pemasaran sangat penting bagi perusahaan demi 

keberlangsungan perusahaan yang akan terjaga, juga untuk mengembangkan 

perusahaan ke arah yang lebih maju, dan untuk mendapatkan laba serta 

mendapatkankan dan mempertahankan yang telah dirancang untuk memuaskan 

keinginan pasar sasaran pencapaian tujuan perusahaan dalam jangka waktu yang 

panjang. 

c. Bauran Pemasaran 

 Kotler dan Amstrong (2014:76)  “Bauran pemasaran adalah kumpulan alat 

pemasaran taktis terkendali yang dipadukan perusahaan untuk menghasilkan 

respon yang diinginkan di pasar sasaran”. Bauran pemasaran merupakan inti dari 

suatu usaha sitem pemasaran. Bauran pemasaran sangat penting untuk 

menyesuaikan keinginan pasar dengan produk yang akan dijual. Elemen-elemen 

terdiri dari semua variabel yang dapat dikendalikan oleh perusahaan dalam 

komunikasinya dan akan dipakai untuk memuaskan konsumen. 

 Konsep bauran pemasaran menurut Kotler dan Keller (2016:25) terdiri dari 

4P, yaitu : 

1) Produk (Product) 

Yaitu sesuatu yang dapat ditawarkan ke pasar untuk mendapatkan perhatian 

agar produk yang dijual dapat dibeli, digunakan atau dikonsumsi sehingga 

dapat memenuhi suatu keinginan atau kebutuhan dari konsumen. 

2) Harga (Price) 

Yaitu nilai yang ditukar konsumen dengan menggunakan, memiliki atau 

menggukankan produk atau jasa yang nilainya ditentukan oleh pembeli dan 

penjual melalui penawaran, atau dimana penjual menetapkan harga untuk 

semua pembeli dengan harga yang sama. 

5

5

5

5

5

16
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3) Tempat (Place)  

Yaitu sebuah tempat disosialisasikan menjadi saluran distribusi. Apakah 

mencapai target konsumen. Sistem distribusi ini meliputi lokasi, 

transportasi, penyimpanan dan sebgainya. 

4) Promosi (Promotion) 

Promosi artinya kegiatan yang mengkomunikasikan manfaat produk dan 

mendapatkan pelanggan untuk membelinya. Berdasarkan definisi tersebut 

maka dapat disimpulkan bahwa bauran pemasaran adalah unsur-unsur 

pemasaran yang terjalin, dibaurkan, diorganisasikan dan digunakan dengan 

cepat sehingga perusahaan dapat secara efektif mencapai tujuan 

pemasarannya dengan memuaskan kebutuhan dan keinginan konsumen. 

 

2. Kualitas pelayanan 

a. Pengertian Kualitas pelayanan 

Kualitas pelayanan merupakan tonggak utama dalam objek perusahaan agar 

mampu bertahan dan mendapatkan kepercayaan konsumen. Manfaat ataupun 

kepuasan merupakan bentuk pelayanan untuk layanan yang ada pada dasarnya 

tidak berwujud melalui sumber daya fisik atau sistem penyediaan jasa yang 

disediakan guna untuk mengendalikan masalah konsumen. Menurut Kotler 

(2016:155) “Pelayanan adalah setiap tindakan atau kegiatan yang dapat 

ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain yang pada dasarnya tidak berwujud 

dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun”. Pelayanan merupakan suatu 

upaya yang diberikan perusahaan dalam rangka memenuhi kebutuhan konsumen 

atau mencapai kepuasan. 

Menurut Tjiptono (2016:157) mendefinisikan bahwa “Kualitas Pelayanan 

adalah ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai 

dengan ekspetasi pelanggan”. Beberapa definisi diatas dapat disimpulkan bahwa 

pelayanan adalah suatu tindakan yang dilakukan atau dikerjakan oleh Cafe Anak 

Pantai dalam rangka memikat para konsumen agar mau membeli produk yang 

ditawarkan dengan tujuan akhir adalah terjadinya transaksi. 

 

5

15

34

92
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b. Prinsip-prinsip Kualitas pelayanan 

Prinsip-prinsip Kualitas Pelayanan, sepertiyang diungkapkan Tjiptono 

(2012:75) sebagai berikut: 

1) Kepemimpinan. 

Strategi Kualitas perusahaan harus merupakan inisiatif dan komitmen dari 

manajemen puncak. Manejemen puncak harus memimpin perusahaan untuk 

meluaskan strategi kemampuan kualitas pelayanannya. Tanpa adanya 

kepemimpinan dari manajemen puncak maka usaha untuk menambah 

Kualitas pelayanan dari manajemen puncak pendapat kecil terhadap 

perusahaan. 

2) Pendidikan. 

Semua personal perusahaan dari manajemen puncak hingga karyawan 

operasional harus menerima pelatihan berkualitas tinggi. Aspek-aspek harus 

memperoleh penekanan terhadap pendidikan tersebut. Meliputi konsep 

kualitas sebagai bisnis, alat teknik implementasi strategi kualitas. 

3) Perencanaan. 

Proses perencanaan strategis harus mencakup pengukuran kualitas dan 

tujuan yang mengarahkan perusahaan untuk mewujudkan visinya. 

4) Ulasan (Review). 

Proses Review merupakan alat yang paling efektif bagi menajemen untuk 

mengubah perilaku organisasi. Proses ini merupakan suatu mekanisme yang 

menciptakan perhatian yang konsisten dan berkelanjutan untuk mencapai 

tujuan kualitas. 

5) Komunikasi. 

Impelementasi strategi kualitas orang. Dipengaruhi oleh proses komunikasi 

dalam perusahan yang harus dilakukan oleh konsumen dan karyawan. 

6) Penghargaan dan Pengukuran. 

Merupakan aspek penting dalam implementasi strategi kualitas karyawan 

yang berprestasi tersebut diakui agar dapat diberikan kontribusi yang besar 

lagi perusahaan dan konsumen yang dilayaninya. 

 

3

3

3

3
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c. Indikator Kualitas pelayanan 

Menurut Tjiptono (2016:284), mengungkapkan ada lima faktor dominan 

atau penentu dalam kualitas pelayanan jasa meliputi : 

1) Bukti Fisik (Tangibles) 

Yaitu kemampuan perusahan untuk menunjukkan eksistensinya kepada 

pihak eksternal penampilan dan kemampuan sarana dan perasana dalam 

bukti fisik perusahaan dan kondisi lingkungan sekitarnyadan secara jelas 

menunjukkan elayanan yang diberikan oleh penyedia jasa. Bukti langsung 

meliputi fasilitas, toilet, mushola, tempat parkir, tempat pengisi daya 

hanphone dan wifi. 

2) Keandalan (Reliability) 

Yaitu kemampuaan perusahaan menawarkan layanan disesuaikan dan 

dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Kinerja harus memenuhi harapan 

pelanggan yang berarti ketepatan waktu, sikap yang simpatik dan dengan 

akurasi tinggi Seperti : melaksankan jasa dengan benar saat pertama dan 

karyawan yang mempunyai pengetahuan untuk menjawab pertanyaan 

konsumen. 

3) Ketanggapan (Responsiveness) 

Yaitu suatu keinginan untuk membantu dan memberikan pelayanan yang 

baik,cepat dan akurat kepada pelanggan dengan mengkomunikasikan 

informasi yang jelas. Seperti: pelayanan tepat waktu bagi kponsumen, 

kesediaan untuk membantu konsumen dan kesiapam untuk merespon 

permintaan konsumen. 

4) Jaminan (Assurance) 

Yaitu pengetahuan, Kesopanan dan kemauan karyawan perusahaan untuk 

membantu kepercayaan pelanggan terhadap perusahan. Seperti : Karyawan 

menanamkan keyakinan pada konsumen. membantu konsumen merasa 

aman saat transaksi dan karyawan yang sopan. 

5) Empati (Empathy) 

Yaitu meberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual atau pribadi 

yang menawarkan kepada konsumen suatu pemahaman tentang keinginan 

7

7

7

9

9

9
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konsumen, dimana perusahaan mengharapkan untuk memahami dan 

mengetahui pelanggan, suatu pemahaman yang komprehensif tentang 

kebutuhan pelanggan. waktu pengoperasian yang nyaman bagi pelanggan 

Seperti: memberikan perhatian pribadi kepada konsumen, Karyawan yang 

menghadapi konsumen dengan penuh perhatian serta kesabaran dan 

karyawan dapat memahami kebutuhan konsumen. 

 

3. Suasana cafe 

a. Pengertian Suasana Cafe (Store Atmosphere) 

Kotler dan Armstong (2014:384) “Suasana Cafe merupakan salah satu 

bagian penting dari penjualan suatu produk”. Dengan adanya Suasana Cafe yang 

baik, pelaku usaha dapat memenangkan perhatian konsumen untuk berkunjung 

dan melakukan pembelian. Suasana cafe sangat mempengaruhi konsumen untuk 

melakukan pembelian. Sedangkan menurut Kotler & Keller (2016:61) 

menyatakan “Store atmosphere adalah desain lingkungan melalui komunikasi 

visual, pencahayaan, warna, musik, dan wangi-wangian untuk merancang respon 

emosiaonal dan persepsi pelanggan dan untuk mempengaruhi pelanggaan dalam 

membeli produk”. 

Untuk menciptakan suasana yang baik dan mendukung dari sebuah toko 

memerlukan desain yang memadai. Selain itu, dalam sebuah cafe perlu dipikirkan 

mengenai pencahayaan, tata suara, pengaturan suhu udara, dan pelayanan. 

Suasana cafe memiliki berkontribusi yang besar terhadap gambar yang 

diprokyeksikan kepada konsumen. Suasana cafe juga dapat mempengaruhi 

kenikmatan konsumen dala berkunjung dan menghabiskan waktu di cafe tersebut. 

Dari beberapa penjelasan diatas, dapat disimpulkan bahwa suasana cafe 

adalah hal yang sangat penting dan utama dalam mempengaruhi konsumen untuk 

melakukan pembelian disuatu tempat tertentu. Suasana cafe dapat direncanakan 

dengan melakukan kombinasi antara bagian luar, interior umum, peletakan produk 

(tata letak) dan pemajangan informasi yang unik dan menarik sehingga dapat 

memberikan kenyamanan kepada konsumen untuk melakukan proses pembelian 

di suatu cafe. 

9
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b. Faktor dan Tujuan yang mempengaruhi Suasana cafe 

Suasana cafe mepunyai tujuan tertentu yang dialih bahasakan Bob Sabran 

(2012:105) tujuan dari Suasana cafe antara lain :  

1) Tampilan cafe dapat membantu mendefinikasikan citra cafe dan 

memposisikan eceran cafe benak konsumen. 

2) Tata letak cafe yang efektif tidak hanya akan menjamin kenyamanan dan 

kemudahan, tetapi juga berdampak besar pada kebiasaan lalu lintas dan 

perilau pembelian para pelanggan. 

Faktor faktor yang berpengaruh dalam menciptakan store atmosphere Lamb 

(2012:108) dapat disimpulkan yaitu : 

1) Karyawan, Karakteristik umum karyawan. Sebagai contoh, rapi,ramah, 

berwawasan luas atau berorientasi pada pelayan. 

2) Jenis perlengkapan (fixture) Perlengkapan tetap bisa elegan dan 

perlengkapan tetap harus konsisten dangan suasana umum yang ingin 

diciptakan. 

3) Musik bunyi suara bisa menyenangkan bagi seseorang konsumen. Musik 

juga bisa membuat konsumen tinggal lebih lama di cafe dan menarik atau 

mengarahkan perhatian konsumen.  

4) Aroma bau bisa merangsang maupun mengganggu penjualan. Penelitian 

menyatakan bahwa orang-orang menilai barang dagang secara lebih positif, 

menghabiskan waktu yang lebih untuk berbelanja, dan umumnya bersuasana 

hati lebih baik bila ada aroma yang dapat disetujui. Parah pengecer 

menggunakan wangi-wangian sebagai perluasan dari strategi eceran. 

5) Faktor Visual Warna dapat menciptakan suasana hati atau memusatkan 

perhatian. Warna merah, Kuning serta orange dianggap sebagai warna yang 

hangat dan kedekatan diinginkan. Warna-warna yang menunjukkan seperti 

biru, hijau, dan violet digunakan untuk membuka tempat-tempat yang 

tertutup dan menciptakan suasana yang elegan dan bersih. Pencahayaan juga 

dapat juga bisa mempunyai pengaruh penting pada suasana cafe. 
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c. Indikator Suasana cafe 

Adapun indikator Suasana cafe menurut Berman dan Evan (2014:545) 

mengatakan bahwa ada beberapa elemen atau indikator suasana cafe (store 

atmosphere) yang akan dijelaskan sebagai berikut : 

1) Bagian depan cafe (Store Exterior) 

Store Axterior merupakan  cerminan bagaimana pemilik usaha dalam 

melakakukan kegiatan di dalamnya. Bagian depan toko juga dapat 

menciptakan.sebuah trust (kepercayan) bagi konsumen untuk berkunjung. 

Selain itu bagian depan cafe juga menandakan identitas dari pendirian 

sebuah cafe. Bagian depan cafe terdiri dari pintu masuk dan papan nama. 

2) Bagian dalam cafe (General Interior) 

Bagian dalam cafe merupakan bagian terpening dalam suasana cafe, karena 

dibagian dalam cafe akan menciptakan berbagai penilayan terhadap suasana 

di cafe tersebut. Bagian dalam cafe terdiri dari penata letakan bangku serta 

produk lainnya, pencahayaan yang cukup, jarak antar bangku juga harus 

diperhatikan agar memberikan kenyamanan pada konsumen, dan kebersihan 

di dalam cafe juga dapat meningkatkan nilai positif dari konsumen. 

3) Tata letak (Store Layout) 

Penata letakan secara fisik dan penempatan bangku dan beberapa produk 

lainnya. Penata letakan yang baik bertujuan untuk memberikan ruang gerak 

lebih pada konsumen. Pengaturan tataletak yang rapi dan baik akan 

membuat konsumen ingin berlama-lama berada di cafe tersebut. 

4) Papan pengumuman (Interior Display) 

Papan Pengumuman jadi salah satu media komunikasi yang biasanya 

bertujuan untuk mencari target sasaran dalam suatu lingkup tertentu, 

Misalnya mencari Konsumen baru untuk berkunjung. 

 

4. Kepuasan Konsumen 

a. Pengertian Kepuasan konsumen 

Kepuasan merupakan faktor penting dalam menentukan kualitas suatu 

barang atau jasa. Menurut Tjiptono (2016:301) “Kepuasan pelanggan adalah 
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perasaan senang atau kecewa sesorang yang muncul setelah membandingkan 

antara persepsi terhadap kinerja atau hasil suatu produk dengan harapan-

harapannya”. Konsumen yang puas dengan produk jasa layanan cenderung 

membeli kembali produk dan menggunakan layanan lagi ketika kebutuhan yang 

sama muncul lagi di masa mendatang. Hal itu berarti kepuasan bagi pelanggan 

merupakan faktor kunci bagi konsumen dalam melakukan pembelian berulang 

yang merupakan mayoritas volume penjualan perusahaan. 

Menurut Kotler dan Keller (2016:138) “Kepuasan konsumen merupakan 

perusahaan senang atau kecewa dari seseorang yang timbul karena adanya 

perbandingan kinerja yang dipersepsikan terhdap produk ekspektasi mereka”. Jika 

barang dan jasa yang dibeli oleh konsumen sesuai dengan harapan konsumen 

maka konsumen tersebut puas, Sedangkan jika barang yang dibeli tidak sesuai 

dengan harapan konsumen maka konsumen tersebut akan merasa kecewa. 

b. Metode Mengukur Kepuasan Konsumen 

Menurut Tjiptono (2016:175), metode yang digunakan oleh perusahaan 

untuk mengukur Kepuasan konsumen sebagai berikut: 

1) Sistem keluhan dan saran 

Orang yang berpusat terhadap konsumen memberikan kesempatan yang luas 

pada konsumennya untuk mengutarakan keluhan serta sarannya, misalnya 

menyediakan kartu dan komentar lain-lain. Informasi ini dapat membagikan 

ide kepada perusahaan untuk beraksi secara cepat dan tanggap dalam 

mengatasi masalah yang ada. 

2) Pembeli potensial 

Memperkerjakan beberapa orang untuk berperan sebagai pembeli potensial, 

kemudian memberikan kesimpulan tentang kekuatan dan kelemahan produk 

pada perusahaan dan pesaing berdasarkan pengalaman mereka dalam 

membeli produk atau jasa tersberdasarkan pengalaman, pengamatan tentang 

kekuatan dan kelemahan produk perusahaan dan pesaing mereka ketika 

membeli produk atau jasa. 
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3) Analisis konsumen yang hilang 

Perusahaan mengabari para konsumen yang telah berhenti atau pindah 

pemasok agar dapat mengtahui mengapa hal ini terjadi. 

4) Survey Kepuasan pelanggan 

Kepuasan konsumen melalui Pos, Telepon ataupun secara wawancara secara 

langsung. Hal ini dilakukan karena akan memperoleh tanggapan dan umpan 

balik secara lngsung dari konsumen serta mendapatkan memberikan tanda 

positif bahwa perusahaan memberikan perhatian terhadap para pelanggan 

tersebut. 

c. Indikator Kepuasan konsumen 

Menurut teori Tjiptono (2014:101), Berikut adalah indikator Kepuasan 

konsumen sebagai berikut: 

1) Kesesuaian Harapan 

Merupakan tingkat kesesuaian antara pemberian jasa yang diharapkan oleh 

konsumen dan kegiatan yang dirahasiakan oleh konsumen. 

2) Minat berkunjung kembali 

Merupakan kesedian konsumen mengunjungi kembali atau menggunakan 

layanan terkait. 

3) Kesediaan merekomendasi 

Merupakan kesediaan konsumen untuk merekomendasikan layanan yang 

telah dirasakan kepada teman atau keluarga. 

 

5. Loyalitas konsumen 

a. Pengertian Loyalitas konsumen 

Priansa (2017:127) mengemukakan bahwa “Loyalitas Konsumen adalah 

komitmen jangka panjang konsumen, yang berwujud dalam perilaku dan sikap 

Loyal terhadap perusahaan dan produknya, dengan cara mengkonsumsi secara 

teratur dan berulang”. Seorang pelanggan dapat dikatakan sebagai pelanggan loyal 

apabila seorang pelanggan tersebut memiliki komitmen yang kuat untuk membeli 

produk secara terus-menerus. Sedangkan menurut Hurriyati (2014:432) 

mengemukakan Loyalitas pelanggan adalah komitmen pelanggan bertahan secra 
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mendalam untuk berlangganan kembali atau melakukan pembelian ulang secara 

konsisten dimasa yang akan datang, meskipun pengaruh situasi dan uasaha 

pemasaran menyebabkan perubahan perilaku”. 

Loyalitas Pelanggan berperan penting dalam upaya meningkatkan kinerja 

keungan dan mempertahankan kelangsungan usaha, yang merupakan alasan 

terpenting bagi bisnis untuk menarik dan memprtahankan pelanggan.. Loyalitas 

pelanggan merupakan dorongan perilaku dalam hal melakukan pembelian ulang 

dan untuk membangun loyalitas kepada pelanggan atau produk atau jasa yang 

dihasilkan oleh perusahaan atau pembisnis. 

b. Faktor yang mempengaruhi Loyalitas konsumen 

Seorang konsumen dapat menjadi pelanggan yang loyal karena beberapa 

faktor yang menetukan loyalitas terhadap suatu produk atau jasa. Berikut adalah 

faktor faktor dari Loyalitas pelanggan menurut Hasan (2014:65) antara lain: 

1) Perhatian 

Perusahaan harus dapat melihat dan melapaui kebutuhan, harapan, maupun 

masalah yang dihadapi pelanggan. Dengan perhatian seperti ini, pelanggan 

tetap puas dengan perusahaan dan melakukan transaksi ulang dengan 

perusahaan yang akhirnya akan menjadi pelanggan tetap yang Loyal. 

2) Kepercayaan 

Kepercayan akan timbul dari suatu proses yang panjang hingga kedua belah 

pihak saling percaya. Ketika kepercayaan terjalin di antara pelanggan dan 

perusahaan menjadi lebih muda, hubungan antara perusahaan dan konsumen 

tercermin dalam tinggat kepercayaan para pelanggan. 

3) Perlindungan 

Perusahaan harus mampu melindungi pelanggannya. Dan dalam hal kualita 

produk, pelayanan, dankeluhan. jadi pelanggan tidak peduli dengan 

perusahaan saat bertransaksi. 

c. Indikator Loyalitas konsumen 

Berikut adalah beberapa indikator loyalitas pelanggan yang dikemukakan 

Tjiptono (2014:428), diantaranya adalah sebagai berikut : 

1) Kepuasan pelanggan yaitu puas  terhadap produk dan layanan. 
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2) Pembelian ulang yaitu pelanggan akan melakukan pembelian ulang pada 

produk (makanan dan minuman) yang dijual di Cafe Anak Pantai. 

3) Kesetiaan pelanggan yaitu pelanggan yang akan setia untuk membeli produk 

(makanan dan minuman) yang dijual. 

4) Kepercayaan pelanggan yaitu pelanggan yang tidak akan mudah 

terpengaruh meskipun ada kekurangan terhadap produk. 

5) Rekomendasi pelanggan terhadap pelanggan yang lain yaitu tersedia 

merekomendasikan produk (makanan dan minuman) kepada orang lain. 

6) Pilihan umum yaitu menjadikan usaha tersebut sebagai pilihan umum untuk 

membeli produk. 

 

C. Kerangka Konseptual 

Menurut Sugiyono (2016:60) mengemukakan bahwa “Kerangka 

konseptual adalah suatu hubungan atau kaitan antara konsep satu terhadap konsep 

yang lainnya”. Kerangka konsep ini gunanya untuk menjelaskan secara panjang 

dan lebar tentang suatu topik yang akan dibahas yang berhubungan dengan 

variabel bebas dan variabel terikat. Hubungan dari variabel bebas dalam hal ini 

adalah Kualitas pelayanan (X1) dengan indikator sebagai berikut : X1.1 Berwujud, 

X1.2 Keandalan, X1.3 Ketanggapan, X1.4 Jaminan, X1.5 Empati. dan Suasana Cafe 

(X2) dengan indikator sebagai berikut : X2.1 Bagian depan cafe, X2.2 Bagian dalam 

cafe, X2.3 Tata letak, X2.4 Papan pengumuman. terhadap variabel terikat yaitu 

Kepuasan konsumen (Y1) dengan indikator sebagai berikut : Y1.1 Kesesuaian 

harapan, Y1.2 Minat berkunjung kembali, Y1.3Kesediaan merekomendasi dan 

Loyalitas konsumen (Y2) dengan indikator sebagai berikut : Y2.1 Kepuasan 

pelanggan, Y2.2 Pembelian ulang, Y2.3 Kesetiaan pelanggan, Y2.4 Kepercayaan 

pelanggan, Y2.5 Rekomendasi pelanggan, Y2.6 Pilihan umum. Dapat diambil dari 

kesimpulan suatu kerangka konseptual dalam penelitian ini adalah sebagai 

berikut: 
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D. Hipotesis Penelitian 

Menurut Sugioyono (2017:105) menyatakan bahwa “Hipotesis merupakan 

jawaban sementara terhadap rumusan masalah penelitian”. Hipotesis dikatakan 

sementara karena jawaban yang ada hanya berdasarkan pada teori yang relevan, 

belum berdasarkan fakta-fakta empiris yang diperbolehkan melalui pengumpulan 

data. Jadi, hipotesis dapat dinyatakan sebagai jawaban teoristis terhadap rumusan 

masalah penelitian, belum jawaban yang empiris. 

Berdasarkan kerangka konseptual penelitian tersebut, maka dapat disusun 

sebagai berikut : 

H1 :  Diduga Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan 

Konsumen. 

H2 : Diduga Suasana cafe berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan 

Konsumen. 

H3 : Diduga Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas 

Konsumen. 

H4 : Diduga Suasana cafe berpengaruh signiifikan terhadap Loyalitas 

Konsumen. 

H5 : Diduga Kepuasan Konsumen berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas 

Konsumen. 

H6 : Diduga Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas 

Konsumen melalui Kepuasan Konsumen. 

H7 : Diduga Suasana cafe berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas 

Konsumen melalui Kepuasan Konsumen. 
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BAB III METODE PENELITIAN 

 

A. Rancangan Penelitian 

Sugiono (2020:2) mengemukakan bahwa “Metode penelitian merupakan 

cara ilmiah untuk mendapatkan data dengan tujuan dan kegunaan tertentu”. 

Rancangan penelitian juga dapat dikatakan sebagai skema atau bagian yang 

merupakan segala sesuatu yang mencakup tentang pendekatan yang digunakan di 

dalam penelitian. Penelitian pada dasarnya bertujuan untuk memecahkan mesalah 

terkait dengan apa yang diteliti untuk mencapai tujuan yang diinginkan. Jenis 

penelitian ini menggunakan penelitian kuantitatif 

Menurut Sugiyono (2018:13) mengemukakan bahwa “Metode kuantitatif 

merupakan salah satu jenis penelitian yang spesifikasinya adalah sistematis, 

terencana dan terstruktur dengan jelas sejak awal hingga pembuatan desain 

penelitian”. Sedangkan menurut Sugiyono (2017:29) “Metode deskriptif adalah 

metode yang dilakukan untuk mengetahui keberadaan variabel mandiri, baik 

hanya pada satu variabel atau lebih tanpa membuat perbandingan variabel itu 

sendiri dan mencari hubungan dengan variabel lain”. 

Penelitian ini di orientasikan unruk mengetahui analisis Kualitas pelayanan 

dan Suasana cafe terhadap Loyalitas konsumen dengan Kepuasan konsumen 

sebagai Variabel Interverning pada Cafe Anak Pantai. Jawaban masalah hasil 

penelitian yang bersikat sementara (hipotesis) mengenai hubungan antara kedua 

variabel yaitu variabel X dan Y sehingga dapat diambil sebuah analisis dengan 

menggunakan perhitungan dan statistik. Guna lebih memperjelas arah penelitian 

yang menunjukkan bahwa ada hubungan antara Kualitas pelayanan dan Suasana 

cafe yang mempengaruhi Loyalitas konsumen melalui Kepuasan konsumen, maka 

penelitian ini dapat diambil dari jalur pemikiran yang diterjemahkan dalam 

struktur seperti gambar 2 sebagai berikut : 
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Gambar 2 

Rancangan Pennelitian 
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B. Waktu dan Tempat Penelitian 

Penelitian ini di lakukan pada cafe Anak Pantai di Cermee Bondowoso yang 

berlokasi di Jl. Cermee utara, Kecamatan Cermee, Kabupaten Bondowoso, Jawa 

Timur 68286. Sedangkan waktu penelitian yang digunakan selama 3 bulan yang 

dilaksanakan pada bulan Februari sampai bulan April 2023. 

 

C. Populasi dan Sampel 

1. Populasi 

Populasi menurut Sugiono (2016:90) “Adalah wilayah generaliasi yang 

terdiri atas objek dan subjek yang mempunyai Kualitas daan Karakteristik tertentu 

yang diterapkan oleh penelitian untuk dipelajari dan kemudian ditarik 

kesimpulannya”. Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan yang berkunjung 

ke Cafe Anak Pantai, pelanggan yang diteliti adalah orang yang menggunakan 

produk atau jasa yang ditawarkan di Cafe Anak Pantai, dimana orang ini bukan 

hanya sekali membeli produk atau jasa tersebut tetapi berulang-ulang sehingga 

dapat dikatakan pelanggan tetap. Penelitian ini populasinya adalah seluruh 

konsumen Cafe Anak Pantai, dimana per-harinya 40 konsumen. Maka 

perhitungannya adalah sebagai berikut : 

Februari = 28 hari ×40konsumen = 1.120 

Maret = 31hari ×40konsumen = 1.240 

April = 30 hari ×40konsumen = 1.200 

Maka, jumlah populasi selama 3 bulan diketahui sebanyak 3.560 konsumen 

 

2. Sampel 

Sampel Menurut Hendryadi dan suryani (2015:196) menyebutkan bahwa 

“Sampel adalah sebagian dari populasi yang akan diambil untuk diteliti dan hasil 

penelitiannya digunakan sebagai representasi dari populasi keseluruhan”.Pada 

penelitian ini tidak semua pengunjung atau populasi diteliti akan hanya sebagian 

kecil pengunjung yang nantinya diharapkan bahwa hasil yang didapatkan 
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menggambarkan sifat populasi yang bersangkutan. Sampel yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah pengunjung pada Cafe Anak Pantai. Peneliti menggunakan 

teknik pengambilan sampel berupa probability sampling dengan pengambilan 

secara acak (simple random sampling). Berkaitan dengan ini Sugiyono (2018:366) 

mendefinisikan bakwa “probality sampling adalah Teknik pengambilan sampel 

yang memberikan peluang yang sama bagi setiap unsur (anggota) populasi untuk 

dipilih menjadi anggota sampel”. Sedangkan “simple romdom sampling dikatakan 

sederhana karena pengambilan anggota sampel dari populasi dilakukan secara 

acak tanpa memperhatikan strata yang ada dalam populasi tersebut” 

(sugiyono,2016:860). 

Peneliti menggunakan pengambilan sampel degan teknik sample random 

sampling karena cara penarikan sampel yang dilakukan dengan pengambilan 

secara acak. Husen Umar (2011:78) menyatakan bahwa rumus yang digunakan 

dalam pengambilan sampel ini adalah berdasarkan rumus slovin sebagai berikut: 

n =  

Keterangan : 

n = Jumlah sampel 

N = Populasi 

e = Persentase kelonggaran ketidaktelitian (10%) 

Penelitian ini memiliki jumlah populasi pengunjung dengan batas kesalahan yang 

diinginkan adalah sebesar 10%. Diketahui jumlah total pengunjung Cafe Anak 

Pantaiadalah 3.560 pengunjung dalam tiga bulan. Maka dapat dihitung seperti 

langkah-langkah dibawah ini: 

Dihitung : 

n =  

n =  

n=  
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n=97,2 orang 

Jadi jumlah sampel sebanyak 97,2 atau dibulatkan menjadi 97 responden. 

D. Identifikasi dan Definisi Operasional Variabel 

1. Identifikasi Variabel 

Sugiyono (2017:38) mengemukakan bahwa “Variabel penelitian pada dasarnya 

adalah segala sesuatu yang dibentuk apa saja yang di ditetapkan oleh peneliti 

untuk di pelajari sehingga diperoleh informasi tentang hal tersebut,kemudian di 

tarik kesimpulannya”. Variabel yang digunakan dalam penelitian ini yaitu : 

a. Variabel bebas (X) 

Sugiyono (2017:39) mengemukakan bahwa “Variabel beba merupakan Variabel 

yang mempengaruhi atau yang menjadi sebab perubahannya atau timbulnya 

Variabel terikat”. Adapun variabel bebas dalam penelitian ini adalah : 

1)  Kualitas pelayanan (X1) 

2) Suasana Cafe (X2) 

b. Variabel mediasi (Intervening Variable) 

Sugiyono (2016:39) menyatakan bahwa Variabel Intervening adalah 

“Variabel yang secara teoristis mempengaruhi hubungan antara variabel 

independen dengan dependen menjadi hubungan yang tidak langsung dan tidak 

dapat diamati dan diukur”. Variabel ini merupakan variabel penyela/sntsrs yang 

terletak di antara variabel independen dan dependen, sehingga variabel 

independen tidak langsung mempengaruhi berubahnya variabel dependen. 

Variabel intervening dalam penelitian ini adalah Kepuasan konsumen (Y1) 

c. Variabel Terikat (Dependent Variable) 

Sugiono (2017:39) mengemukakan bahwa “Variabel terikat merupakan 

variabel yang dipengaruhi atau menjadi akibat kerena adanya variabel bebas”. 

Variabel terikatnya pada penelitin ini merupakan Loyalias konsumen (Y2). 

 

2. Definisi Operasional Variabel 

Sutama (2016:52) mengemukakan bahwa “Definisi operasional yaitu 

pemberian atau penetapan makna bagi suatu variabel dengan spesifikasi kegiatan 

atau pelaksanaan atau operasi yang dibutuhkan untuk mengukur, 
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mengkategorikasikan, atau memanipulasi variabel”. Variabel-variabel peniliti 

sebenarnya yaitu gabungan konsep mengenai kejadian yang akan di teliti. 

Variabel-variabel yang digunakan dalam penelitian ini yaitu : 

a. Variable Bebas (Independent Variable) 

Variable bebas dalam penelitian ini terdiri dari : 

1) Kualitas pelayanan (X1) 

Menurut Tjiptono (2016:157) mendefinisikan bahwa “Kualitas Pelayanan 

adalah ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai 

dengan ekspetasi pelanggan”. Menurut Tjiptono (2016:284), ada sepuluh dimensi 

atau indikator dapat dirangkum menjadi lima indikator pokok. Lima indikator 

tersebut meliputi: 

a) X1.1 Bukti fisik (Tangibles) 

Yaitu kemampuan perusahaan untuk menunjukkan keberadaannya kepada 

pihak luar penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana dalam bukti 

fisik perusahaan dan kondisi lingkungan sekitar merupakan bukti nyata atas 

pelayanan yang diberikan oleh pemberi Jasa. Bukti langsung berdasarkan 

kemampuan pihak Cafe Anak Pantai untuk menunjukkan eksistensinya 

kepada konsumen yaitu memberikan suasana tempat yang bersih dan sangat 

nyaman. 

b) X1.2 Keandalan (Reliability) 

Yaitu kemampuan suatu perusahaan untuk memberikan pelayanan secara 

akurat dan terpercaya sesuai dengan yang dijanjikan. Kinerja harus 

memenuhi harapan pelanggan yang berarti ketepatan waktu, pelayanan yang 

sama kepada semua pelanggan tanpa kesalahan, sikap yang simpatik dan 

ketelitian yang tinggi. Berkaitan dengan kemampuan Karyawan Cafe Anak 

Pantai dalam memberikan pelayanan yang baik dan sangat cepat terhadap 

konsumen. 

c) X1.3 Ketanggapan (Responsiveness) 

Yaitu suatu keinginan untuk membantu dan memberikan pelayanan yang 

baik, cepat dan akurat kepada pelanggan dengan mengkomunikasikan 
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informasi yang jelas. Berkaitan dengan kemampuan Cafe Anak Pantai 

sangat tanggap dalam melayani transaksi dan keluhan para konsumen. 

d) X1.4 Jaminan (Assurance) 

Yaitu pengetahuan, kesopanan dan kemampuan karyawan perusahaan untuk 

kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan. Berkaitan dengan kemampuan 

pihak Cafe Anak Pantai dalam memberikan rasa aman dan nyaman dalam 

mengunjungi Cafe. 

e) X1.5 Empati (Empathy) 

Yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual atau pribadi 

yang diberikan kepada para konsumen dalam bentuk memahami keinginan 

konsumen di mana perusahaan berharap untuk memahami dan mengetahui 

pelanggan, pemahaman yang komprehensif tentang kebutuhan pelanggan. 

Berkaitan dengan kemampuan karyawan Cafe Anak Pantai dalam 

berkomunikasi sangat ramah dan sabar terhadap para konsumen. 

2) Suasana cafe (X2) 

Kotler dan Armstong (2014:384) “Suasana Cafe merupakan salah satu 

bagian penting dari penjualan suatu produk”. Indikator Suasana cafe menurut 

Berman dan Evan (2014:545) mengatakan bahwa ada beberapa elemen atau 

indikator suasana cafe yang akan dijelaskan sebagai berikut : 

a) X2.1 Bagian depan Cafe (Store Exterior) 

Store Exterior merupakan cerminan bagaimana pemilik usaha dalam 

melakukan kegiatan di dalamnya. Bagian depan cafe juga dapat 

menciptakan sebuah trust (kepercayaan) bagi konsumen untuk berkunjung. 

Selain itu bagian depan toko juga menandakan identitas dari pendirian 

sebuah cafe. 

b) X2.2 Bagian dalam cafe (General Interior) 

Bagian dalam cafe merupakan bagian terpenting dalam suasana cafe, karena 

di bagian dalam cafe akan menciptakan berbagai penilaian terhadap suasana 

cafe tersebut untuk menciptakan kenyamanan para konsumen. 

c) X2.3 Tata letak (Store Layout) 
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Penata letakan secara fisik dan penempatan tempat dudukdan beberapa 

produk lainnya. Penata letakan yang baik bertujuan untuk memberikan 

ruang gerak lebih pada konsumen. Pengaturan tata letak yang rapi dan baik 

akan membuat konsumen ingin berlama-lama berada di cafe tersebut. 

d) X2.4 Papan pengumuman (Interior Display) 

Papan pengumuman menjadi salah satu media komunikasi yang biasanya 

bertujuan untuk mencari target sasaran dalam suatu lingkup tertentu, 

misalnya mencari konsumen baru untuk berkunjung. 

b. Variable Mediasi (Interverning Variabel) 

Variabel mediasi dalam penelitian ini yaitu Kepuasan konsumen 

(Y1).Menurut Tjiptono (2016:301) “Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang 

atau kecewa sesorang yang muncul setelah membandingkan antara persepsi 

terhadap kinerja atau hasil suatu produk dengan harapan-harapannya”. Adapun 

indikator Kepuasan Konsumen menurut Tjiptono (2014:101): 

1) Y1.1 Kesesuaian Harapan 

Kesesuaian harapan konsumen antara kinerja yang diharapkan dan persepsi 

konsumen. meliputi pelayanan dan jasa yang diberikan pada karyawan Cafe 

Anak Pantai. 

2) Y1.2 Minat berkunjung kembali 

Kesediaan konsumen untuk berkunjung kembali dan bahkan melakukan 

pembelian ulang terhadap suatu produk yang ada di Cafe Anak Pantai. 

3) Y1.3 Kesediaan Merekomendasikan 

Kesediaan konsumen Cafe Anak Pantai untuk merekomendasikan kepada 

orang lain. 

c. Variabel Terikat (Dependent Variable) 

Variabel terikat yang terdapat dalam penelitian ini adalah Loyalitas 

konsumen (Y2). Priansa (2017:127) mengemukakan bahwa “Loyalitas Konsumen 

adalah komitmen jangka panjang konsumen, yang berwujud dalam perilaku dan 

sikap Loyal terhadap perusahaan dan produknya, dengan cara mengkonsumsi 

secara teratur dan berulang”. Berikut adalah beberapa indikator pelanggan yang 

dikemukakan Tjiptono (2014:482), diantaranya sebagai berikut : 
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1) Y2.1 Kepuasan pelanggan 

Artinya konsumen puas terhadap jasa dan layanan pihak Cafe Anak Pantai. 

2) Y2.2 Pembelian ulang 

Artinya pelanggan akan melakukan pembelian ulang terhadap yang dijual di 

Cafe Anak Pantai. 

3) Y2.3 Kesetian pelanggan 

Artinya konsumen tetap setia membeli pelayanan Cafe Anak Pantai. 

4) Y2.4 Kepercayaan pelanggan 

Artinya konsumen Cafe Anak Pantai tidak akan mudah terpengaruh dan 

tetap percaya untuk kembali, meskipun ada kekurangan terhadap Cafe Anak 

Pantai. 

5) Y2.5 Rekomendasi pelanggan terhadap pelanggan yang lain 

Artinya konsumen bersedia merekomendasikan Cafe Anak Pantai kepada 

orang lain baik melalui pembicaraan langsung ataupun media sosial. 

6) Y2.6 Pilihan umum 

Artinya Konsumen bersedia menjadikan Cafe Anak Pantai sebagai tempat 

favorit untuk bersantai. 

 

E. Teknik Pengumpulan Data 

Teknik ini merupakan langkah yang paling utama dalam penelitian, 

Karena bertujuan untuk mendapatkan data. Tanpa pengetahuan teknik apa saja 

yang akan dipakai dalam mendapatkan atau pengumpulan data yang akan dipakai 

dalam penelitian ini. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebagai 

berikut: 

1. Observasi (Teknik Pengamatan) 

Sugiyono (2017:145) mengemukakan bahwa, “Observasi merupakan suatu 

proses yang kompleks, suatu proses yang disusun dari berbagai proses biologis 

dan psikologis”. Melakukan terjun langsung menuju lapangan objek yang akan 

menjadi tempat penelitian dengan tujuan mencari sebuah data secara visual atau 

langsung pada CafeAnak Pantai tersebut disesuaikan dengan masalah yang 

akandiangkat dalam penelitian ini. 
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2. Metode Wawancara 

Menurut Sugiyono (2016:137) “Wawancara dilakukan sebagai teknik 

pengumpulan data apabila ingin dilakukan studi pendahuluan untuk menemukan 

permasalahan yang harus diteliti”. Metode ini dapat memperoleh keterangan 

untuk tujuan penelitian dengan cara tanya jawab sambil bertatap muka antara 

pewawancara dengan responden yang diwawancarai. Metode ini dilakukan oleh 

peneliti guna mendapatkan informasi yang akurat dengan penelitian yang akan 

diadakan di Cafe Anak Pantai Bondowoso. 

 

3. Studi Pustaka 

Menurut Nazir (2013:93) menyatakan bahwa “Studi pustaka adalah teknik 

pengumpulan data dengan mengadakan studi penelaah terhadap buku-buku, 

literatur-literatur, catatan-catatan, dan laporan-laporan yang ada hubungannya 

dengan masalah yang dipecahkan”. Teknik ini digunakan untuk mendapatkan 

dasar-dasar dan pendapat secara tertulis yang dilakukan dengan cara mempelajari 

berbagai literatur atau sumber bacaan yang berhubungan dengan masalah yang 

diteliti. Hal ini dilakukan untuk mendapatkan data sekunder yang dapat digunakan 

sebagai acuan perbandingan antara praktek dengan dilapangan. Data sekunder 

dengan menggunakan metode ini diperoleh dengan browsing di internet, membaca 

sebagai literatur, hasil peneliti terdahulu, catatan kuliah, serta sumber lain yang 

relevan 

. 

4. Kuesioner (Angket) 

Sugiyono (2017:142) mengungkapkan bahwa “Kuesioner merupakan teknik 

pengumpulan data yang dilakukan dengan memberi seperangkat pertanyaan atau 

pernyataan tertulis kepada responden untuk dijawab”. Data yang ingin diperoleh 

peneliti dengan cara memberikan kuesioner (angket) kepada konsumen Cafe Anak 

Pantai supaya data yang diperoleh dapat berwujud menjadi kuantitatif jawaban 
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yang akan diberi nilai. Adapun cara pemberian skor atau nilai pada masing-

masing jawaban adalah sebagai berikut : 

 

Tabel 2 

Skala Likert 

No Skala Pengukuran Skor 

1 Sangat Setuju 5 

2 Setuju 4 

3 Netral 3 

4 Tidak Setuju 2 

5 Sangat Tidak setuju 1 

Sumber : Sugiyono (2017:94) 

 

5. Dokumentasi 

Sugiyono (2017:240) mengemukakan bahwa “Teknik pengumpulan data 

dengan menggunakan dokumentasi adalah data dikumpulkan dengan cara 

dokumen yang berhubungan dengan peneliti”. Dokumen yang digunakan peneliti 

berupa foto, gambar, serta data-data dari Cafe Anak Pantai untuk memudahkan 

peneliti untuk memperoleh informasi yang diperlukan selama proses penelitian 

berlangsung. 

 

F. Metode Analisis Data 

Untuk mendapatkan hasil penelitian yang baik diperlukan serangkaian 

pengujian baik terhadap kuesioner, hubungan antar variabel maupun hipotesis 

yang diajukan. Berdasarkan masalah yang telah dikemukakan sebelumnya, maka 

akan dilakukan analisa pengujian berdasarkan data yang diperoleh dengan 

menggunakan peralatan analisis sebagai berikut : 

 

1. Uji Validitas Konvergen 

Uji validitas konvergen digunakan untuk mengukur atau menguji apakah 

indikator-indikator yang telah dibangun tersebut valid dengan fakta yang ada di 
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lapangan. Validitas konvergen merupakan suatu jenis validitas yang berhubungan 

dengan prinsip bahwa pengukur suatu konstruk harus mempunyai korelasi tinggi 

sehingga digunakan unruk mengukur besarnya korelasi antara variabel laten 

dengan variabel manifest pada model pengukuran refleksif. Dalam evaluasi 

validitas konvergen dapat dinilai oleh korelasi antara nilai komponen (item 

score/component score) dengan nilai konstrak atau dengan kata lain dapat dinilai 

berdasarkan loading factor. Ghozali (2018:25) menyatakan bahwa “Korelasi dapat 

dikatan memenuhi validitas konvergen didapatkan dengan melihat nilai average 

variance extracted (AVE) yang minimal harus dipenuhi adalah di atas 0,5”. 

 

2. Uji Reliabilitas 

Menurut Ghozali (2018:45) “Uji realibilitas merupakan alat yang digunakan 

untuk mengukur alat yang digunakan untuk mengukur konsistensi kuesioner yang 

merupakan indikator dari variabel atau konstruk yang dimaksud untuk mengetahui 

adanya ukuran dalam penggunaannya”. Suatu variabel dikatakan reliabel jika nilai 

a > 0,70, dan sebaliknya jika variabel dikatakan tidak reliabel apabila a < 0,70. 

Pada penelitian ini untuk mengukur cronbach alpha dan composite realibility dan 

composite realibility menggunakan smart PLS 3.0. Ujian reliabilitas secara umum 

merupakan hasil yang dilakukan oleh peneliti secara berulang sebagai bukti 

kebenaran pada objek yang diteliti dengan mengukur cronbach alpha dan 

composite realibility. 

 

3. Uji Asumsi Klasik 

Dalam model regresi linier berganda dilakukan pengujian asumsi regresi 

klasik yang dikenal dengan uji asumsi klasik. Widarjono (2010:75) “Asumsi 

Klasik tersebut ada lima yaitu multikolinearitis, heteroskedastisitis, 

autokorelasi,linealitas dan normalitas”. Pada penelitian ini menggunakan data 

interval yang digunakan dalam uji asumsi klasik yaitu uji normalitas dan 

multikolinearitas. Berikut penjelasan dari kedua uji asumsi klasik yang digunakan 

sebagai berikut : 

a. Uji Normalitas 

42

48

62

72



44 

 

 
 

Ghozali (2018:161) mengemukakan bahwa “Uji normalitas bertujuan untuk 

mengetahui apakah masing masing variabel berdistribusi normal atau tidak”. Pada 

penelitian ini, uji normalitas menggunakan nilai skewness dan kurtosis Menurut 

Ghozali (2018:30) secara statistik ada dua komponen normalitas yaitu skewness 

dan kurtosis. Skewness berhubungan dengan simetri terdistribusi. 

Kurtosisberhubungan degan puncak dari suatu distribusi. Apabila variabel 

terdistribusi secara normal maka nilai skewness dan kurtosis sama dengan nol. Uji 

normalitas dianalisis melalui program Smart PLS 3.0 untuk menguji nilai Excess 

kurtosis atau skewness.Menurut Ghozali (2018:28) “Untuk mengetahui nilai 

Excess kurtosis normal dengan alpha 0,01 tidak menjahui nilai tengah antara -2,58 

hingga 2,58”. Berdasarkan teori tersebut dalam penelitian ini digunakan nilai 

tengah yaitu antara -2,58 hingga 2,58. 

b. Uji Multikolinieritas 

Multikolinearitas “bertujuan untuk menguji apakah dalam suatu model 

regresi ditemukan adanya kolerasi antra variabel bebas (independen). Model 

regreasi yang baik seharusnya tidak terjadi kolerasi antara variabel independen” 

(Ghozali,2018:107) Salah satu cara untuk mendeteksi adanya multikolinecaritas 

dengan variabel-variabel independen. Jika antar variabel independen terdapat nilai 

kolerasi yang cukup tinggi (umumnya di atas 0,95). Maka hal ini merupakan 

indikator adanya multikolinearitas. Mengamati nilai tolerance dan variance 

inflation factor (VIF). Tolerancemengukur, Variabilitas independen yang dipilih 

yang tidak dijelaskan oleh veriabel independen lainnya. Nilai cut-off yang umum 

dipakai adalah nilai tolerance < 0.10 atau sama dengan VIF > 10, Bila hasil 

multikolinearitas dalam model regresi (Ghozali, 2018:80). 

 

4. Uji Goodness of Fit (GOF) 

Ghozali (2018:98) menyatakan bahwa “Uji goodness of fit dilakukan dengan 

tujuan untuk melihat fit indeks dari sebuah hasil sampel untuk mengetahui 

pengaruh kelayakan modelza”. Uji GOF dapat didefinisikan sebagai uji dalam 

mengetahui kesesuaian model persamaan struktural. Pada dasarnya bertujuan 

mengetahui sebuah data distribusi dari sampe penelitian apakah telah mengikuti 
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sebuah distribusi teoritis tertentu atau tidak. Dalam penelitian ini Uji GOF 

dianalisis melalui program Smart PLS 3.0 untuk mengukur tiga fit indeks yaitu 

Standardized Root Mean Square Residual, Chi-Square dan Normed Fit Index, 

indeks tersebut dikatakan fit apabila konsep model struktural dalam penelitian ini 

didirikan sesusai dengan yang terjadi di lapangan. Hair et. al (2018:176) 

mengemukakan bahwa “Secara umum fit indeks memiliki kategori yang harus 

terpenuhi untuk menguji model struktural tersebut agar dapat dikatakan sebagai fit 

model”. Kategori fit indeks dalam penelitian ini adalah: 

a. Jika SRMR nilai kurang dari 0,09 maka dikatakan fit 

b. Jika Chi-Square nilai kecil maka dikatakan fit 

c. Jika NFI nilai lebih dari 0,5 maka dikatan fit. 

 

5. Uji Koefisien Deterrminasi 

Ghozali (2018:97) mengemukakan bahwa “Uji koefisien determinasi secara 

umum merupakan analisis dalam mengukur persamaan struktural dengan melihat 

nilai R-Square”. Uji koefisien determinasi dalam penelitian ini melihat hubungan 

antara konstruk variabel bebas dan variabel terikat setelah mengatahui hasil 

hipotesis. Uji koefisien determinasi untuk mengetahui suatu nilai seberapa besar 

R-Square pada variabel terikat, apabila nilai R-Square mengalami perubahan 

maka dapat diketahui seberapa dalam pengaruh variabel bebas terhadap variabel 

terikat. Berikut angka interpretasi persamaan koefisiensi determinasi yang 

dianalisis melalui program Smart PLS 3.0 adalah : 

Tabel 3 

Koefisien Determinasi R² (R-Square) 

No Pernyataan Keterangan 

1 < 4% Pengaruh Rendah Sekali 

2 5% - 16% Pengaruh rendah tapi pasti 

3 17% - 49% Pengaruh cukup berarti 

4 50% - 81% Pengaruh tinggi atau Kuat 

5 >80% Pengaruh tinggi sekali 
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Sumber : Supranto (2008:227) 

 

 

6. Analisis Persamaan Struktur (inner model) 

Abdillah dan Jogiyanto (2015:197) mengemukakan bahwa “Inner model 

dalam PLS dievaluasi menggunakan R Square untuk konstruk dependen, nilai 

path atau t-values tiap path untuk uji signifikansi antar konstruk dalam model 

struktural”. Selain menggunakan R-Square, evaluasi inner model dapat 

menggunakan Q Square predictive relevance. Inner model merupakan model 

struktural yang digunakan untuk memprediksi hubungan kualitas (hubungan 

sebab-akibat) antar variabel laten atau variabel yang tidak dapat diukur secara 

langsung. Analisis inner model dapat melalui boostraping dengan menggunakan 

dua output yaitu Path Coefficient dan Indirect Effects. Path Coefficient merupakan 

nilai koefisen jalur atau besarnya hubungan/pengaruh konstruk laten. Sedangkan 

Inderect Effects bertujuan untuk menganalisis seberapa kuat pengaruh suatu 

variabel dengan variabel lainnya baik antara eksogen dengan endogennya. 

Menurut Sugiyono (2016:192) Mendefinisikan bahwa “Persamaan struktural 

adalah suatu analisis untuk mengetahui pengaruh hubungan yang terjadi antara 

variabel terikat dan koloniearitas data variabel penelitian dengan memakai dari 

rumus struktural”. Rumus persamaan struktural tersebut adalah sebagai berikut: 

a. Persamaan struktural (inner model) 

Kepuasan konsumen (Y1) 

Y1 = a+b1X1 +b2X2+ e 

Loyalitas konsumen (Y2) 

Y2=a+b3X3+ b4X2+ e 

Loyalitas konsumen (Y2) 

Y2 = a+b5Y1+ e 

b. Hasil persamaan linier menggunakan variabel interverning 

Y2 = a + b3X1 + b4X2 + b5Y1 + e 

Keterangan: 

Y1   : Kepuasan konsumen 
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Y2  : Loyalitas konsumen 

a   : Nilai konstanta 

b1, b3  : Nilai dari koefisien regresi Kualitas pelayanan 

b2, b4  : Nilai dari koefisien regresi Suasana cafe 

b5  : Nilai dari koefisien regresi Kepuasan konsumen 

X1   : Kualitas pelayanan 

X2  : Suasana cafe 

e   : error 

 

7. Uji Hipotesis Penelitian 

Ghozali (2018:97) “Uji hipotesis pada dasarnya guna mengetahui pengaruh 

variabel bebas dan variabel terikat dalam penelitian apakah memiliki pengaruh 

secara signifikan atau tidak. Uji hipotesis dilakukan guna menunjukkan seberapa 

dalam variabel yang dipengaruhi atau mempengaruhi”.Uji hipotesis penelitian 

persamaan struktural dianalisis melalui program Smart PLS 3.0 bertujuan guna 

mengetahui pengaruh antara variabel bebas terhadap variabel terikat dengan 

menguji menggunakan analisis boostraping sehingga diperoleh hubungan antara 

variabel bebas terhadap variabel terikat berpengaruh secara langsung. Signifikansi 

dalam uji hipotesis dapat melalui variabel mediasi maka disebut juga dengan 

pengaruh secara tidak langsung. Uji hipotesis melihat original sample apakah 

mengatakan pengaruh secara positif atau secara negatif dan menggunakan nilai P 

Value sebesar 0,05 untuk mengetahui pengaruh secara signifikan antar variabel. 

Menurut Ghozali dan Ratmono (2013:95) “Uji hipotesis penelitian dapat diketahui 

pengaruh yang signifikan apabila P Value< 0,05 dan melihat nilai original sample 

yang menunujukkan pengaruh secara positif maka dapat dikatakan pengaruh yang 

signifikan”. Ketentuan uji hipotesis dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

a. Original sample secara positif maka dapat dikatakan pengaruh yang signifikan. 

b. Jika nilai P Value lebih besar dari 0,05 maka  tidak dapat dikatakan pengaruh 

yang signifikan. 

c. Jika nilai P Value lebih kecil dari 0,05 maka dapat dikatakan pengaruh yang 

signifikan. 
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BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

A. Rancangan Penelitian 

1. Gambaran Umum Cafe Anak Pantai di Bondowoso 

Nama usaha tempat penulis melakukan penelitian adalah Cafe Anak Pantai. 

Cafe Anak Pantai adalah salah satu usaha kuliner yang menyediakan tempat untuk 

menikmati hidangan dengan suasana yang nyaman. Cafe Anak Pantai ini berlokasi 

di Desa Cermee Kecamatan Cermee Kabupaten Bondowoso. Cafe Anak Pantai ini 

yang berdiri sejak tahun 2019 sampai saat ini. Pemilik Cafe Anak Pantai ini 

adalah Putri Muhtaroma serta memiliki 5 orang karyawan yang bernama Ika, 

Dika, Arifin, Miswari dan Suhri. Cafe Anak Pantai ini buka setiap hari dari jam 

09.00-21.30. Cafe Anak Pantai ini mempunyai akun sosmed tersendiri seperti 

Instagram dan Facebook. Nama akun Instagram cafe ini yaitu cafe.anak_pantai 

dan Nama akun Facebook yaitu Anak pantai Cafe. Cafe Anak Pantai ini 

merupakan cafe yang menarik perhatian para pengunjung terutama pada saat 

malam hari yang tiap harinya selalu ramai karena adanya lampu-lampu yang 

menghiasi cafe tersebut untuk menarik perhatian konsumen. Selain itu Cafe Anak 

Pantai juga memiliki keunikan sendiri, yaitu lokasinya yang terletak tepat di area 

persawahan namun memiliki nama yang tidak sesuai dengan lokasi tersebut. Cafe 

Anak Pantai menjual berbagai menu yang beragam mulai dari minuman kopi, jus, 

hingga makanan seperti sosis bakar, kentang goreng, dan menu masakan 

diantaranya lalapan, seafood dan lainnya. 

Pelayanan yang di berikan oleh karyawan Cafe Anak Pantai ini cukup baik 

dan telaten dalam melayani konsumen, sehingga konsumen merasa puas dengan 

pelayanan yang diberikan pihak karyawan serta Suasana cafe yang sangat bagus 

dan sejuk. Oleh karena itu, untuk menarik konsumen dan dapat bersaing dengan 

cafe lain, maka hal yang harus di lakukan adalah memenuhi kebutuhan dan 

keinginan konsumen, sehingga konsumen merasa puas dengan cara memberikan 

kualitas pelayanan yang baik serta Suasana cafe yang nyaman akan 

mempengaruhi Kepuasan konsumen dan Loyalitas konsumen. 

 

96



49 

 

 
 

2. Struktur Organisasi 

Pengelolaan usaha pada Cafe Anak Pantai ini ditangani oleh pemiliknya 

sendiri selaku owner dan penanggung jawab. Maka dari itu struktur organisasi 

diciptakan dengan tujuan untuk menetapkan tugas serta sebagaimana usaha ini 

dalam beroperasi. Adapun struktur pada Cafe Anak Pantai dengan jabatan dan 

peran karyawan dilampirkan pada gambar berikut : 

Gambar 3 

Struktur Organisasi 

Sumber : Cafe Anak Pantai, Tahun 2023 

 

3. Tugas dan Tanggung jawab 

Adapun fungsi ataupun tugas dan tanggung jawab tiap divisi lebih 

dijelasnya dikemukakan sebagai berikut: 

a. Pemilik : Bertanggung jawab memimpin secara penuh sekaligus memberikan 

pengawasan terhadap pengelolaan usaha Cafe Anak Pantai serta bertanggung 

jawab pada semua staff yang bekerja di cafe tersebut. 

b. Kasir : Bertanggung jawab untuk mengatur dan mengelola hasil pembayaran 

yang dilakukan oleh konsumen pada usaha Cafe Anak Pantai serta berinteraksi 

dengan konsumen setiap harinya. 

c. Koki : Bertanggung jawab untuk membuat, memasak atau menyajikan suatu 

hidangan yang dipesan oleh para konsumen Cafe Anak Pantai serta mengecek 

stok bahan-bahan yang ada dibutuhkan di dapur. 
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d. Pramusaji : Bertanggung jawab menyambut konsumen dengan ramah serta 

melayani pengunjung atau konsumen untuk mencatat pesanan dan kemudian 

mengantarkan makanan dan minuman yang telah konsumen pesan pada usaha 

Cafe Anak Pantai. 

 

B. Hasil Penelitian 

1. Analisis Deskriptif 

a. Deskriptif Responden 

Responden yang menjadikan subjek penelitian ini adalah para konsumen 

Cafe Anak Pantai yang dipilih sejumlah 97 orang. Adapun karakteristik responden 

dapat dilihat dari tabel berikut ini : 

Tabel 4 

Jumlah Responden Cafe Anak Pantai 

No Karakteristik Jumlah Persentase 

1.  Jenis Kelamin 

a. Laki-Laki 

b. Perempuan 

 

62 

35 

 

63,9 

36,1 

 Total 97 100% 

Sumber : Lampiran 6, Tahun 2023 

Berdasarkan Tabel 4 menunjukkan bahwa konsumen terbanyak adalah dari 

pengunjung berjenis kelamin perempuan sebanyak 36,1% responden sedangkan 

sisanya berjenis kelamin laki-laki sebanyak 63,9% 

b. Deskripsi Penilaian Responden atas Variabel Penelitian  

Deskripsi penelitian ini menjelaskan hasil penelitian terkait jawaban 

responden dari kuesioner/angket untuk variabel Kualitas pelayanan, Suasana Cafe, 

Kepuasan konsumen dan Loyalitas Konsumen. Berdasarkan jawaban responden 

dengan kategori berdasarkan skala likert dapat dijelaskan seperti berikut : 

1) Variabel Kualitas Pelayanan (X1) 

Berdasarkan hasil pengujian statistik maka hasil penelitian responden 

terhadap Kualitas pelayanan adalah sebagai berikut : 

 

6

30

57

102
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Tabel 5 

Distribusi Jawaban Variabel Kualitas pelayanan 

Indikator Frekuensi STS TS N S SS Total 

Bukti fisik atau 

Tangibles 

(X1.1) 

F 

 

% 

- 

 

- 

- 

 

- 

13 

 

13,4 

48 

 

49,5 

36 

 

37,1 

97 

 

100 

Keandalan atau 

Reliability 

(X1.2) 

F 

 

% 

- 

 

- 

- 

 

- 

19 

 

19,6 

44 

 

45,4 

34 

 

35,1 

97 

 

100 

Ketanggapan atau 

Responsiveness 

(X1.3) 

F 

 

% 

- 

 

- 

- 

 

- 

18 

 

18,6 

41 

 

42,3 

38 

 

39,2 

97 

 

100 

Jaminan atau 

Assurance 

(X1.4) 

F 

 

% 

- 

 

- 

- 

 

- 

23 

 

23,7 

40 

 

41,2 

34 

 

35,1 

97 

 

100 

Empati atau 

Empathy 

(X1.5) 

F 

 

% 

- 

 

- 

- 

 

- 

22 

 

22,7 

38 

 

39,2 

37 

 

38,1 

97 

 

100 

Sumber : Lampiran 6, Tahun 2023 

Berdasarkan Tabel 5 dapat diketahui bahwa jawaban responden tentang 

Kualitas pelayanan pada Cafe Anak Pantai di Bondowoso dengan 5 indikator 

yaitu : 

a) Pada pernyataan pertama dengan nilai terendah 3 (netral) sebanyak 13 orang 

(13,4%), nilai 5 (sangat setuju) sebanyak 36 orang (37,1%) dan nilai 

tertinggi 4 (setuju) sebanyak 48 orang (49,5%). Dengan demikian 

menujukkan bahwa respoden menyatakan setuju untuk indikator “Bukti 

fisik (Tangibles)” tersebut. 

b) Pada pernyataan kedua dengan nilai terendah 3 (netral) sebanyak 19 orang 

(19,6%), nilai 5 (sangat setuju) sebanyak 34 orang (35,1%) dan nilai 

tertinggi 4 (setuju) sebanyak 44 orang (45,4%). Dengan demikian 

menujukkan bahwa respoden menyatakan setuju untuk indikator 

“Keandalan (Reability)” tersebut. 

c) Pada pernyataan ketiga dengan nilai terendah 3 (netral) sebanyak 18 orang 

(18,6%), nilai 5 (sangat setuju) sebanyak 38 orang (39,2%) dan nilai 

tertinggi 4 (setuju) sebanyak 41 orang (42,3%). Dengan demikian 

menujukkan bahwa respoden menyatakan setuju untuk indikator 

“Ketanggapan (Responsiveness)” tersebut. 
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d) Pada pernyataan keempat dengan nilai terendah 3 (netral) sebanyak 23 

orang (23,7%), nilai 5 (sangat setuju) sebanyak 34 orang (35,1%) dan nilai 

tertinggi 4 (setuju) sebanyak 40 orang (41,2%). Dengan demikian 

menujukkan bahwa respoden menyatakan setuju untuk indikator “Jaminan 

(Assurance)” tersebut. 

e) Pada pernyataan kelima dengan nilai terendah 3 (netral) sebanyak 22 orang 

(22,7%), nilai 5 (sangat setuju) sebanyak 37 orang (38,1%) dan nilai 

tertinggi 4 (setuju) sebanyak 38 orang (39,2%). Dengan demikian 

menujukkan bahwa respoden menyatakan setuju untuk indikator “Empati 

(Empathy)” tersebut. 

2) Variabel Suasana Cafe (X2) 

Berdasarkan hasil pengujian statistik maka hasil penelitian responden 

terhadap Kualitas Pelayanan adalah sebagai berikut : 

Tabel 6 

Distribusi Jawaban Variabel Suasana Cafe 

Indikator Frekuensi STS TS N S SS Total 

Bagian depan cafe 

atau Strore 

exterior 

(X2.1) 

F 

 

 

% 

- 

 

 

- 

- 

 

 

- 

23 

 

 

23,7 

38 

 

 

39,2 

36 

 

 

37,1 

97 

 

 

100 

Bagian dalam cafe 

Atau General 

interior 

(X2.2) 

F 

 

 

% 

- 

 

 

- 

- 

 

 

- 

17 

 

 

17,5 

43 

 

 

44,3 

37 

 

 

38,1 

97 

 

 

100 

Tata letak cafe 

atau Store layout 

(X2.3) 

F 

 

% 

- 

 

- 

- 

 

- 

9 

 

9,3 

50 

 

51,5 

38 

 

39,2 

97 

 

100 

Papan 

pengumuman atau 

interior display 

(X2.4) 

F 

 

 

% 

- 

 

 

- 

- 

 

 

- 

19 

 

 

19,6 

40 

 

 

41,2 

38 

 

 

39,2 

97 

 

 

100 

Sumber : Lampiran 6, Tahun 2023 
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Berdasarkan Tabel 6 dapat diketahui bahwa jawaban responden tentang 

Kualitas Pelayanan pada Cafe Anak Pantai di Bondowoso dengan 4 indikator 

yaitu : 

a) Pada pernyataan pertama dengan nilai terendah 3 (netral) sebanyak 23 orang 

(23,7%), nilai 5 (sangat setuju) sebanyak 36 orang (37,1%) dan nilai 

tertinggi 4 (setuju) sebanyak 38 orang (39,2%). Dengan demikian 

menujukkan bahwa respoden menyatakan setuju untuk indikator “Bagian 

depan cafe (Store Exterior)” tersebut. 

b) Pada pernyataan kedua dengan nilai terendah 3 (netral) sebanyak 17 orang 

(17,5%), nilai 5 (sangat setuju) sebanyak 37 orang (38,1%) dan nilai 

tertinggi 4 (setuju) sebanyak 43 orang (44,3%). Dengan demikian 

menujukkan bahwa respoden menyatakan setuju untuk indikator “Bagian 

dalam cafe (General Interior)” tersebut. 

c) Pada pernyataan ketiga dengan nilai terendah 3 (netral) sebanyak 9 orang 

(9,3%), nilai 5 (sangat setuju) sebanyak 38 orang (39,2%) dan nilai tertinggi 

4 (setuju) sebanyak 50 orang (51,5%). Dengan demikian menujukkan bahwa 

respoden menyatakan setuju untuk indikator “Tata letak (Store Layout)” 

tersebut. 

d) Pada pernyataan keempat dengan nilai terendah 3 (netral) sebanyak 19 

orang (19,6%), nilai 5 (sangat setuju) sebanyak 38 orang (39,2%) dan nilai 

tertinggi 4 (setuju) sebanyak 40 orang (41,2%). Dengan demikian 

menujukkan bahwa respoden menyatakan setuju untuk indikator “Papan 

pengumuman (Interior Display)” tersebut. 

3) Variabel Kepuasan konsumen (Y1) 

Berdasarkan hasil pengujian statistik maka hasil penelitian respoden 

terhadap Kepuasan konsumen adalah sebagai berikut : 
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Tabel 7 

Distribusi Jawaban Variabel Kepuasan konsumen 

Indikator Frekuensi STS TS N S SS Total 

Kesesuaian 

harapan 

(Y1.1) 

F 

 

% 

  23 

 

23,7 

42 

 

43,3 

32 

 

33,0 

97 

 

100 

Minat 

berkunjung 

kembali 

(Y1.2) 

F 

 

 

% 

  23 

 

 

23,7 

47 

 

 

48,5 

27 

 

 

27,8 

97 

 

 

100 

Kesediaan 

merekomendasi 

(Y1.3) 

F 

 

% 

  23 

 

23,7 

43 

 

44,3 

31 

 

32,0 

97 

 

100 

Sumber : Lampiran 6, Tahun 2023 

Berdasarkan Tabel 7 dapat diketahui bahwa jawaban responden tentang 

Kepuasan konsumen pada Cafe Anak Pantai di Bondowoso dengan 3 indikator 

yaitu : 

a) Pada pernyataan pertama dengan nilai terendah 3 (netral) sebanyak 23 orang 

(23,7%), nilai 5 (sangat setuju) sebanyak 32 orang (33,0%) dan nilai 

tertinggi 4 (setuju) sebanyak 42 orang (43,3%). Dengan demikian 

menujukkan bahwa respoden menyatakan setuju untuk indikator 

“Kesesuaian harapan” tersebut. 

b) Pada pernyataan kedua dengan nilai terendah 3 (netral) sebanyak 23 orang 

(23,7%), nilai 5 (sangat setuju) sebanyak 27 orang (27,8%) dan nilai 

tertinggi 4 (setuju) sebanyak 47 orang (48,5%). Dengan demikian 

menujukkan bahwa respoden menyatakan setuju untuk indikator “Minat 

berkunjung kembali” tersebut. 

c) Pada pernyataan ketiga dengan nilai terendah 3 (netral) sebanyak 23 orang 

(23,7%), nilai 5 (sangat setuju) sebanyak 31 orang (32,0%) dan nilai 

tertinggi 4 (setuju) sebanyak 43 orang (44,3%). Dengan demikian 

menujukkan bahwa respoden menyatakan setuju untuk indikator “Kesediaan 

merekomendasi” tersebut. 

4) Variabel Loyalitas konsumen (Y2) 

Berdasarkan hasil pengujian statistik maka hasil penelitian respoden 

terhadap Loyalitas konsumen adalah sebagai berikut : 
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Tabel 8 

Distribusi Jawaban Variabel Loyalitas konsumen 

Indikator Frekuensi STS TS N S SS Total 

Kepuasan 

pelanggan  

(Y2.1) 

F 

 

% 

  18 

 

18,6 

39 

 

40,2 

40 

 

41,2 

97 

 

100 

Pembelian 

ulang 

(Y2.2) 

F 

 

% 

  25 

 

25,8 

41 

 

42,3 

31 

 

32,0 

97 

 

100 

Kesetiaan 

pelanggan  

(Y2.3) 

F 

 

% 

  20 

 

20,6 

46 

 

47,4 

31 

 

32,0 

97 

 

100 

Kepercayaan 

pelanggan 

(Y2.4) 

F 

 

% 

  18 

 

18,6 

46 

 

47,4 

33 

 

34,0 

97 

 

100 

Rekomendasi 

pelanggan 

(Y2.5) 

F 

 

% 

  17 

 

17,5 

49 

 

50,5 

31 

 

32,0 

97 

 

100 

Pilihan umum 

(Y2.6) 

F 

% 

  26 

26,8 

35 

36,1 

36 

37,1 

97 

100 

Sumber : Lampiran 6, Tahun 2023 

Berdasarkan Tabel 8 dapat diketahui bahwa jawaban responden tentang 

Loyalitas konsumen pada Cafe Anak Pantai di Bondowoso dengan 6 indikator 

yaitu : 

a) Pada pernyataan pertama dengan nilai terendah 3 (netral) sebanyak 18 orang 

(18,6%), nilai 4 (setuju) sebanyak 39 orang (40,2%) dan nilai tertinggi 5 

(sangat setuju) sebanyak 40 orang (41,2%). Dengan demikian menujukkan 

bahwa respoden menyatakan setuju untuk indikator “Kepuasan pelanggan” 

tersebut. 

b) Pada pernyataan kedua dengan nilai terendah 3 (netral) sebanyak 25 orang 

(25,8%), nilai 5 (sangat setuju) sebanyak 31 orang (32,0%) dan nilai 
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tertinggi 4 (setuju) sebanyak 41 orang (42,3%). Dengan demikian 

menujukkan bahwa respoden menyatakan setuju untuk indikator “Pembelian 

ulang” tersebut. 

c) Pada pernyataan ketiga dengan nilai terendah 3 (netral) sebanyak 20 orang 

(20,6%), nilai 5 (sangat setuju) sebanyak 31 orang (32,0%) dan nilai 

tertinggi 4 (setuju) sebanyak 46 orang (47,4%). Dengan demikian 

menujukkan bahwa respoden menyatakan setuju untuk indikator “Kesetiaan 

pelanggan” tersebut. 

d) Pada pernyataan keempat dengan nilai terendah 3 (netral) sebanyak 18 

orang (18,6%), nilai 5 (sangat setuju) sebanyak 33 orang (34,0%) dan nilai 

tertinggi 4 (setuju) sebanyak 46 orang (47,4%). Dengan demikian 

menujukkan bahwa respoden menyatakan setuju untuk indikator 

“Kepercayaan pelanggan” tersebut. 

e) Pada peryataan kelima dengan nilai terendah 3 (netral) sebanyak 17 orang 

(17,5%), nilai 5 (sangat setuju) sebanyak 31 orang (32,0%) dan nilai 

tertinggi 4 (setuju) sebanyak 49 orang (50,5%). Dengan demikian 

menujukkan bahwa respoden menyatakan setuju untuk indikator 

“Rekomendasi pelanggan” tersebut. 

f) Pada pernyataan keenam dengan nilai terendah 2 (tidak setuju) sebanyak 1 

orang (1,0%), nilai 1 (sangat tidak setuju) 3 (netral) sebanyak 26 orang 

(26,8%), nilai 4 (setuju) sebanyak 35 orang (36,1%) dan nilai tertinggi 5 

(sangat setuju) sebanyak 36 orang (37,1%). Dengan demikian menujukkan 

bahwa respoden menyatakan setuju untuk indikator “Pilihan umum” 

tersebut. 

 

2. Uji Validitas Konvergen 

Uji Validitas konvergen digunakan untuk mengetahui validitas yang dinilai 

berdasarkan korelasi antara indikator dengan variabel laten. Validitas konvergen 

bisa dilihat dari nilai outer loading dan nilai AVE (average variance extracted) 

dari setiap indikator. 
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Tabel 9 

Uji Validitas Konvergen (outer loading) 

Indikator 

X1. 

Kualitas 

pelayanan 

X2. 

Suasana 

cafe 

Y1. 

Kepuasan 

konsumen 

Y2. 

Loyalitas 

konsumen 

Keterangan 

X1.1 0,850    Valid 

X1.2 0,839    Valid 

X1.3 0,862    Valid 

X1.4 0,870    Valid 

X1.5 0,882    Valid 

X2.1  0,821   Valid 

X2.2  0,842   Valid 

X2.3  0,833   Valid 

X2.4  0,860   Valid 

Y1.1   0,856  Valid 

Y1.2   0,856  Valid 

Y1.3   0,887  Valid 

Y2.1    0,816 Valid 

Y2.2    0,862 Valid 

Y2.3    0,856 Valid 

Y2.4    0,842 Valid 

Y2.5    0,812 Valid 

Y2.6    0,838 Valid 

Sumber : Lampiran 4, Tahun 2023 

Berdasarkan data diatas menunjukkan bahwa nilai outer loading untuk 

masing-masing indikator (X1.1, X1.2, X1.3, X1.4, X1.5, X2.1, X2.2, X2.3, X2.4,Y1.1, Y1.2, 

Y1.3, Y2.1, Y2.2, Y2.3, Y2.4, Y2.5, Y2.6) yaitu lebih dari 0,7 dengan demikian intrumen 

penelitian dapat dinyatakan valid (angka berwarna hijau). Kemudian pada nilai 

Validitas konvergen AVE disajikan sebagai berikut : 

2

2

30

35
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Tabel 10 

Tabel Uji Validitas Konvergen (AVE) 

Varibel Penelitian 
Nilai Average Variance 

Extracted (AVE) 
Keterangan 

X1. Kualitas pelayanan 0,741 Valid 

X2. Suasana cafe 0,705 Valid 

Y1. Kepuasan konsumen 0,751 Valid 

Y2. Loyalitas konsumen 0,702 Valid 

Sumber : Lampiran 4, Tahun 2023 

Berdasarkan hasil analisis menunjukkan bahwa hasil Average Variance 

Extracted diatas 0,5 (angka berwarna hijau) maka dapat diartikan bahwa intrumen 

yang digunakan di dalam penelitian dikatakan “Valid”. Sebaliknya apabila nilai 

Average Varian Extracted (AVE) dibawah 0,5 (angka berwarna merah) maka 

dapat diartikan bahwa instrumen yang digunakan yaitu “Tidak Valid”. 

 

3. Uji Reliabilitas 

Uji Reabilitas dalam penelitian ini menggunakan Cronbach alpha. 

Intrument penelitian dikatakan reliable apabila memiliki nilai Cronbach alpha 

lebih besar dari 0,70 dan indikator dalam menelitian ini dikatakan reliable apabila 

mencapai composite reliability di atas 0,70. Pada output Construct Reabilithy and 

Validity, selanjutnya disajikan dalam tabel seperti berikut ini: 

Tabel 11 

Tabel Uji Reliabilitas 

Variable Cronbach’s Alpha Keterangan 

X1. Kualitas pelayanan 0,913 Reliabel 

X2. Suasana cafe 0,861 Reliabel 

Y1. Kepuasan pembelian 0,834 Reliabel 

Y2. Loyalitas konsumen 0,915 Reliabel 

Sumber: Lampiran 4, Tahun 2023 

Berdasarkan hasil analisis data diatas, menunjukkan bahwa nilai crounbachs 

alpha lebih besar dari 0,70 dengan demikian instrumen yang digunakan reliable. 

1

40

46

55

65
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4.Uji Asumsi Klasik 

a. Multikolinieritas 

 Uji multikolineritas bertujuan untuk menguji apakah model regresi 

ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas. Uji multikolineritas dapat 

dilakukan dengan melihat nilai  Collinierity Statistics (VIF) pada “Inner VIF 

Values” pada hasil analisis aplikasi partial least square Smart PLS 3.0, kemudian 

disajikan tabel asumsi klasik multikolineritas seperti berikut ini : 

Tabel 12 

Tabel Uji Asumsi Klasik Multikolinieritas 

Varibel Penelitian 

X1. 

Kualitas 

pelayanan 

X2. 

Suasana 

cafe 

Y1. 

Kepuasan 

pembelian 

Y2. 

Loyalitas 

konsumen 

X1. Kualitas pelayanan     2,743 3,543 

X2. Suasana Cafe     2,743 3,282 

Y1. Kepuasan pembelian       3,384 

Y2. Loyalitas konsumen         

Sumber : Lampiran 4, Tahun 2023 

Pada aplikasi smart PLS 3.0 dikatakan tidak terjadi pelanggaran asumsi 

klasik ”Multikolinieritas” apabila nilai VIF (varians inflation factor) < 5,00, 

namun apabila nilai VIF > 5,00 maka melanggar asumsi Multikolinieritas atau 

variabel bebas saling mempengaruhi (angka berwarna merah). Berdasarkan Tabel 

12 diatas, dapat dilihat bahwa nilai VIF pada Kualitas pelayanan terhadap 

Kepuasan konsumen adalah sebesar 2,743 < 5,00. Nilai VIF pada Kualitas 

pelayanan terhadap Loyalitas konsumen sebesar 3,543 < 5,00. Nilai Suasana cafe 

terhadap Kepuasan konsumen adalah 2,743 < 5,00, Sedangkan Suasana cafe 

terhadao Loyalitas konsumen adalah 3,282 < 5,00. Dan untuk nilai VIF pada 

Kepuasan konsumen terhadap Loyalitas konsumen adalah 3,384 < 5,00. Jadi, 

dapat disimpulkan bahwa semua variabel bebas dari multikolinieritas karena 

memiliki nilai VIF < 5,00. 

 

 

 

12
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43

104



60 

 

 
 

b. Normalitas 

Uji normalitas bertujuan untuk mengetahui apakah masing-masing data 

penelitian tiap variabel berdistribusi normal atau tidak, dalam arti distribusi data 

tidak menjauhi nilai tengah (median) yang berakibat pada penyimpangan 

(Standart Deviation) yang tinggi. Dikatakan tidak melanggar asumsi normalitas 

apabila nilai Excess Kurtois atau Skewness berada dalam rentang -2,58<CR<2,58. 

Selanjutnya disajikan tabel uji asumsi klasik normalitas seperti berikut ini :  

Tabel 13 

Tabel Uji Asumsi Klasik Normalitas 

Indikator Excess Kurtois Skewness Keterangan 

X1.1 -0.790 -0.323 Normal 

X1.2 -1.061 -0.246 Normal 

X1.3 -1.073 -0.346 Normal 

X1.4 -1.243 -0.195 Normal 

X1.5 -1.250 -0.273 Normal 

X2.1 -1.279 -0.237 Normal 

X2.2 -1.011 -0.332 Normal 

X2.3 -0.648 -0.336 Normal 

X2.4 -1.123 -0.335 Normal 

Y1.1 -1.198 -0.154 Normal 

Y1.2 -1.045 -0.062 Normal 

Y1.3 -1.173 -0.135 Normal 

Y2.1 -1.090 -0.394 Normal 

Y2.2 -1.254 -0.105 Normal 

Y2.3 -1.036 -0.173 Normal 

Y2.4 -0.989 -0.234 Normal 

Y2.5 -0.883 -0.199 Normal 

Y2.6 -1.397 -0.188 Normal 

Sumber : Lampiran 4, Tahun 2023 

14
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Berdasarkan Tabel diatas, maka dapat diartikan bahwa sebaran data seluruh 

indikator tersebut berdistribusi normal. 

 

5. Uji Goodness Of Fit (GOF) 

Uji Goodness Of Fit (GOF) bertujuan untuk mengetahui apakah sebuah 

distribusi data dari sampel mengikuti sebuah distribusi teoritis tertentu ataukah 

tidak. Pada Smart PLS 3.0, uji ini menggunakan tiga ukuran fit model yaitu 

SRMR (Standardized Root Mean Square Residual), Chi Square dan NFI (Normed 

Fit Index). Model penelitian dikatakan fit apabila konsep struktural yang dibangun 

didalam penelitian telah sesuai dengan fakta yang terjadi di lapangan, sehingga 

hasil penelitian bisa diterima baik dari segi terotis maupun praktis. Selanjutnya 

disajikan tabel uji goodness of fit seperti berikut : 

Tabel 14 

Uji Goodness Of Fit (GOF) 

Kriteria 
Saturated 

Model 

Estimated 

Model 
Cut Off 

Keterangan 

Model 

SRMR 0,083 0,083 < 0.09 Baik 

d-ULS 1,178 1,178 > 0.05 Baik 

d_G 1,364 1,364 < 0.05 Baik 

Chi-Square 653,111 653,111 Diharapkan Kecil Baik 

NFI 0,660 0,660 > 0,5 (mendekati 

angka 1) 
Baik 

Sumber : Lampiran 4, Tahun 2023 

Berdasarkan Tabel 14 diatas, dapat dilihat bahwa nilai SRMR adalah 0,083 

< 0,09 yang kemudian bisa disebut fit model SRMR dikatakan baik. Nilai cut off 

pada chi-square adalah diharapkan kecil yaitu 653,111 yang kemudian bisa 

disebut fit model chi-square dikatakan baik. Sedangkan untuk nilai NFI adalah 

0,660 > 0,5 (mendekati angka 1) sehingga disebut fit model NFI dikatakan baik. 
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6. Uji Koefisien Determinasi 

 Pengujian koefisien determinasi (R2) bertujuan untuk mengukur seberapa 

jauh kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel dependen. Uji ini 

dapat diketahui nilai R-Square. Perubahan nilai R-Square dapat digunakan untuk 

menilai pengaruh variabel laten independen tertentu terhadap variabel laten 

dependen. Pada output R-Square, selanjutnya disajikan dalam tabel uji koefisien 

determinasi seperti berikut : 

Tabel 15 

Uji Koefisien Determinasi 

Variabel Terikat R-Square R-Square Adjusted 

Y1. Kepuasan konsumen 0,704 0,698 

Y2. Loyalitas konsumen 0,850 0,845 

Sumber : Lampiran 4, Tahun 2023 

 Berdasarkan tabel tersebut, dapat diartikan bahwa : 

a. Varaibel Kualitas pelayanan (X1) dan Suasana cafe (X2) mempengaruhi 

Kepuasan konsumen (Y1) sebesar 0,704 (70,4%), sedangkan sisanya 29,6% 

dipengaruhi variabel lain yang tidak masuk dalam penelitian ini. 

b. Variabel Kualitas pelayanan (X1) dan Suasana cafe (X2) mempengaruhi 

Loyalitas konsumen (Y2) sebesar 0,850 (85%), sedangkan sisanya 15% 

dipengaruhi variabel lain yang tidak masuk dalam penelitian ini. 

 

7. Analisis Persamaan Struktural (Inner model) 

Pengujian inner model bertujuan untuk mengetahui serta menguji hubungan 

antara konstruk eksogen dan endogen yang dihipotesiskan. Hubungan antar 

konstruk adalah dengan melihat nilai signifikan dan nilai R-Square untuk setiap 

variabel laten independen sebagai kekuatan prediksi dari model struktural. 

Perubahan nilai R-Square dapat digunakan untuk menilai pengaruh variabel laten 

eksogen tertentu terhadap variabel independen apakah mempunyai pengaruh yang 

subtantif. Penyajian tabel analisis persamaan struktural (inner model) dapat dilihat 

sebagai berikut : 
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Tabel 16 

Analisis Persamaan Struktural (Inner model) 

 Original 

Sample 

(O) 

Sample 

Mean 

(M) 

Standard 

Deviation 

(STDEV) 

T Statistich 

(lO/STDEVl) 
P 

Values 

X1. Kualitas 

pelayanan ->Y1. 

Kepuasan 

konsumen 

0,486 0,494 0,107 4,536 0,000 

X1. Kualitas 

pelayanan -> Y2. 

Loyalitas 

konsumen 

0,258 0,257 0,079 3,290 0,001 

X2. Suasana cafe-> 

Y1. Kepuasan 

konsumen 

0,399 0,393 0,111 3,590 0,000 

X2. Suasana cafe-

>Y2. Loyalitas 

konsumen 

0,262 0,258 0,058 4,521 0,000 

Y1. Kepuasan 

konsumen ->Y2. 

Loyalitas 

konsumen 

0,468 0,475 0,063 7,390 0,000 

Sumber : Lampiran : 4, Tahun 2023 

Hasil analisis penelitian dengan menggunakan analisis Smart PLS (partial 

least square tersebut selanjutnya dibuat persamaan struktural. 

a. Persamaan struktural (inner model) 

Y1 = b1X1 + b2X2 + e 

 =0,486 + 0,399 + e 

Y2 = b3X1 + b4X2 + e 

 = 0,258X1 + -0,262X2 + e 

Y2 = b5Y1 + e 

 =  0,468Y1 

b. Persamaan struktural (inner model) dengan variabel intervening 

Y2 = b1X1 + b4X2 + b5Y1e 

 = 0,258X1 + -0,262X2 + 0,468Y1 + e 

Persamaan linier tersebut menunjukkan arti dan dapat dijelaskan sebagai 

berikut : 
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b1 (0,486) : Koefisien regresi Kualitas pelayanan (X1) untuk uji berpengaruh 

terhadap Kepuasan konsumen (Y1), artinya kenaikan variabel 

sebesar 1 (satu) satuan. Maka Kepuasan konsumen meningkat 

sebesar 0,486 dengan asumsi variabel (Suasana cafe) nilainya 

konstan. 

b2 (0,399) : Koefisien regresi Suasana cafe (X2) untuk uji pengaruh terhadap 

Kepuasan konsumen (Y1), artinya kenaikan variabel sebesar 1 

(satu) satuan. Maka Kepuasan konsumen meningkat sebesar 0,399 

dengan asumsi variabel (Kualitas pelayanan) nilainya konstan. 

b3 (0,258) : Koefisien regresi Kualitas pelayanan (X1) untuk uji pengaruh 

terhadap Loyalitas konsumen (Y2), artinya kenaikan variabel 

sebesar 1 (satu) satuan. Maka Loyalitas konsumen meningkat 

sebesar 0,258 dengan asumsi variabel (Suasana cafe) nilainya 

konstan. 

b4 (0,262) : Koefisien regresi Suasana cafe (X2) untuk uji pengaruh terhadap 

Loyalitas konsumen (Y2), artinya kenaikan variabel sebesar 1 

(satu) satuan. Maka Loyalitas konsumen meningkat sebesar 0,262 

dengan asumsi variabel (Kualitas pelayanan) nilainya konstan. 

b5 (0,468) : Koefisien regresi Kepuasan konsumen (Y1) untuk uji pengaruh 

terhadap Loyalitas konsumen (Y2), artinya kenaikan variabel 

sebesar 1 (satu) satuan. Maka Loyalitas konsumen meningkat 

sebesar 0,468. 

 

8. Uji Hipotesis Penelitian 

a. Uji Hipotesis Penelitian Pengaruh Langsung 

Uji hipotesis penelitian bertujuan untuk mengetahui apakah terdapat 

pengaruh dari variabel independen terhadap variabel dependen dengan 

menganalisis regresi. Analisis regresi digunakan untuk mengukur kekuatan 

hubungan antara dua variabel atau lebih, juga untuk menunjukkan arah hubungan 

antara variabel independen terhadap variabel dependen. Adapun gambar uji model 

struktural dalam PLS disajikan sebagai berikut : 
11
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Gambar 4 

Hasil Uji Model Struktural PLS 

 

Sumber : Lampiran 5, Tahun 2023 

Berdasarkan gambar diatas, hasil uji hipotesis menggunakan aplikasi Smart 

PLS disajikan dalam tabel seperti berikut ini : 

Tabel 17 

Uji Hipotesis Penelitian 

 Original 

Sample 

(O) 

Sample 

Mean 

(M) 

Standard 

Deviation 

(STDEV) 

T Statistich 

(lO/STDEVl) 

P 

Values 

X1. Kualitas 

pelayanan -> Y1. 

Kepuasan 

konsumen 

0,486 0,494 0,107 4,536 0,000 

X1. Kualitas 

pelayanan -> Y2. 

Loyalitas 

konsumen 

0,258 0,257 0,079 3,290 0,001 

X2. Suasana cafe -> 

Y1. Kepuasan 

konsumen 

0,399 0,393 0,111 3,590 0,000 

Tabel 17 dilanjutkan 
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Lanjutan Tabel 17 

 Original 

Sample 

(O) 

Sample 

Mean 

(M) 

Standard 

Deviation 

(STDEV) 

T Statistich 

(lO/STDEVl) 
P 

Values 

X2. Suasana cafe-> 

Y2. Loyalitas 

konsumen 

0,262 0,258 0,058 4,521 0,000 

Y1. Kepuasan 

konsumen ->Y2. 

Loyalitas 

konsumen 

0,468 0,475 0,063 7,390 0,000 

Sumber : Lampiran 5, Tahun 2023 

Kriteria pengukuran output PLS : 

1. Nilai Original Sample : menggunakan pengaruh Negatif atau Positif 

2. Nilai T Statistic digunakan untuk mengukur signifikansi pengaruh : 

 Jika nilai T Statistic kurang dari 1, 964 (<1, 964), maka tidak berpengaruh 

signifikan; 

 Jika nilai T Statistic lebih dari atau sama dengan 1, 964 (≥1, 964), maka 

berpengaruh signifikan. 

3. Nilai P Value : dignakan untuk mengukur signifikansi pengaruh : 

 Jika nilai P Value lebih besar dari 0,05 (>5%), maka tidak berpengaruh 

signifikan; 

 Jika nilai P Value kurang dari atau sama dengan 0,05 (≤5%), maka 

berpengaruh signifikan. 

Berdasarkan Tabel diatas, selanjutnya hasil uji hipotesis disajikan sebagai 

berikut : 

1) Hipotesis 1. Kualitas pelayanan (X1) berpengaruh signifikan terhadap 

Kepuasan konsumen (Y1) 

Hasil uji hipotesis pertama dengan mengacu pada nilai original sampel yaitu 

positif (0,486), Nilai T-Statistic yaitu 4,536 (>1,964) dan nilai p value yaitu 

sebesar 0,000 (<0,05), maka dapat disimpulkan Kualitas pelayanan (Y1) 

berpengaruh signifikan positif terhadap Kepuasan konsumen (Y1), dengan 

demikian Hipotesis 1 diterima. 
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2) Hipotesis 2. Suasana cafe (X2) berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan 

konsumen (Y1) 

Hasil uji hipotesis kedua dengan mengacu pada nilai original sampel yaitu 

positif (0,399), Nilai T-Statistic yaitu 3,590 (>1,964) dan nilai P value yaitu 

sebesar 0,000 (<0,05), maka dapat disimpulkan Suasana cafe (X2) 

berpengaruh signifikan positif terhadap Kepuasan konsumen (Y1), dengan 

demikian Hipotesis 2 dierima. 

3) Hipotesis 3. Kualitas pelayanan (X1) berpengaruh signifikan terhadap 

Loyalitas konsumen (Y2) 

Hasil uji hipotesis ketiga dengan mengacu pada nilai original sampel yaitu 

positif (0,258), Nilai T-Statistic yaitu 3,290 (>1,964) dan nilai P value yaitu 

sebesar 0,001 (<0,05), maka dapat disimpulkan Kualitas pelayanan (X1) 

berpengaruh signifikan positif terhadap Loyalitas konsumen (Y2), dengan 

demikian Hipotesis 3 ditrima. 

4) Hipotesis 4. Suasana cafe (X2) berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas 

konsumen (Y2) 

Hasil uji hipotesis keempat dengan mengacu pada nilai original sampel 

yaitu positif (0,262), Nilai T-Statistic yaitu 4,521 (>1,964) dan nilai P value 

yaitu sebesar 0,000 (<0,05), maka dapat disimpulkan Suasana cafe (X2) 

berpengaruh signifikan positif terhadap Loyalitas konsumen (Y2), dengan 

demikian Hipotesis 4 diterima. 

5) Hipotesis 5. Kepuasan konsumen (Y1) berpengaruh signifikan terhadap 

Loyalitas konsumen (Y2) 

Hasil uji hipotesis kelima dengan mengacu pada nilai original sampel yaitu 

positif (0,468), Nilai T-Statistic yaitu 7,390 (>1,964) dan nilai P value yaitu 

sebesar 0,000 (<0,05), maka dapat disimpulkan Kepuasan konsumen (Y1) 

berpengaruh signifikan positif terhadap Loyalitas konsumen (Y2), dengan 

demikian Hipotesis 5 diterima. 
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b. Uji Hipotesis Penelitian Pengaruh Tidak Langsung / Uji Melalui 

Interverning Variabel 

Penyajian tabel uji hipotesis penelitian (pengaruh tidak langsung) disajikan 

dalam sebagai berikut : 

Tabel 18 

Uji Hipotesis Penelitian Melalui Intervening 

 Original 

Sample 

(O) 

Sample 

Mean 

(M) 

Standard 

Deviation 

(STDEV) 

T 

Statistich 

(lO/STDE

Vl) 

P 

Values 

X1. Kualitas 

pelayanan -> Y1. 

Kepuasan konsumen 

-> Y2. Loyalitas 

konsumen 

0,228 0,235 0,061 3,743 0,000 

X2. Suasana cafe -> 

Y1. Kepuasan 

konsumen -> Y2. 

Loyalitas konsumen 

0,187 0,187 0,059 3,188 0,002 

Sumber : Lampiran 5, Tahun 2023 

1) Hipotesis 6. Kualitas pelayanan (Y1) berpengaruh signifkan terhadap 

Loyalitas konsumen (Y2) melalui Kepuasan konsumen (Y1) 

Hasil uji hipotesis keenam dengan mengacu pada nilai original sampel yaitu 

(0,228), Nilai T-Statistic yaitu 3,743 (>1,964) dan nilai P values yaitu 

sebesar 0,000 (<0,05), maka dapat disimpulkan Kualitas pelayanan (X1) 

secara signifikan mempengaruhi Loyalitas konsumen (Y2) melalui 

Kepuasan konsumen (Y1), dengan demikian Hipotesis 6 diterima. 

2) Hipotesis 7. Suasana cafe (Y2) berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas 

konsumen (Y2) melalui Kepuasan konsumen (Y1) 

Hasil uji hipotesis ketujuh dengan mengacu pada nilai original sampel yaitu 

(0,187), Nilai T-Statistic yaitu 3,188 (>1,964) dan dengan nilai P values 

yaitu sebesar 0,002 (<0,05), maka dapat disimpulkan Suasana cafe (X1) 

secara signifikan mempengaruhi Loyalitas konsumen (Y2) melalui 

Kepuasan konsumen (Y1) , dengan demikian Hipotesis 7 diterima. 
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C. Pembahasan 

Kepuasan konsumen menjadi tolak ukur dari Cafe Anak Pantai untuk 

mengembangkan serta meningkatkan daya beli pada konsumen kedepannya. 

Kepuasan konsumen dapat menjadi mediasi dari efek korelasi antara variabel 

Kualitas pelayanan dan Suasana cafe terhadap Loyalitas konsumen, hal ini dapat 

menunjukkan hubungan antara Kepuasan konsumen dan Loyalitas konsumen pada 

Cafe Anak Pantai di Bondowoso. Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui 

sejauh mana faktor-faktor seperti Kualitas pelayanan dan Suasana cafe dalam 

menentukan tingkat Kepuasan konsumen utamanya untuk menaikkan Loyalitas 

konsumen pada Cafe Anak Pantai di Bondowoso. 

 

1. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen 

Hasil uji hipotesis pertama dengan mengacu pada nilai original sampel yang 

positif (0,486), Nilai T-Statistic yaitu 4,536 (>1,964) dan nilai p value yaitu 

sebesar 0,000 (<0,05), maka dapat disimpulkan Kualitas pelayanan (Y1) 

berpengaruh signifikan positif terhadap Kepuasan konsumen (Y1), dengan 

demikian Hipotesis 1 diterima. Berdasarkan hasil uji yang dilakukan 

membuktikan bahwa Kualitas pelayanan kualitas pelayanan meningkat maka 

kepuasan konsumen akan meningkat pula, begitupun sebaliknya jika kualitas 

pelayanan dirasa menurun maka kepuasan konsumen juga akan menurun Kualitas 

pelayanan merupakan hal yang sangat penting dalam menjalankan sebuah bisnis 

guna menjaga dan meningkatkan posisi perusahaan di pasar yang tercermin dalam 

share pasar perusahaan Kualitas pelayanan akan mempengaruhi sebuah Kepuasan 

konsumen, karena konsumen akan merasakan kualitas pelayanan yang ditawarkan 

baik, maka dapat meningkatkan Kepuasan konsumen. Hasil penelitian ini 

mendukung dan memperkuat temuan penelitian terdahulu oleh Fitria Wulandari 

(2020). 

 

2. Pengaruh Suasana Cafe Terhadap Kepuasan konsumen 

Hasil uji hipotesis kedua dengan mengacu pada nilai original sampel yaitu 

positif (0,399), Nilai T-Statistic yaitu 3,590 (>1,964) dan nilai P value yaitu 
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sebesar 0,000 (<0,05), maka dapat disimpulkan Suasana cafe (X2) berpengaruh 

signifikan positif terhadap Kepuasan konsumen (Y1), dengan demikian Hipotesis 

2 dierima. Berdasarkan pengujian maka dapat disimpulkan jika ada peningkatan 

pada Suasana cafe, maka juga akan meningkatkan Kepuasan konsumen. 

Begitupun sebaliknya, jika ada penurunan Suasana cafe maka Kepuasan 

konsumen akan menurun juga. Seorang konsumen akan melakukan pembelian 

ulang jika konsumen merasa puas. Hal tersebut bukan hanya dari faktor Suasana 

cafe yang dibangun dengan nyaman dan baik serta fasilitas yang dapat digunakan 

secara maksimal, sehingga dapat menciptakan sebuah kepuasan tersendiri bagi 

konsumen. Hasil penelitian ini mendukung penelitian terdahulu oleh Maria Densi 

Ratnasari (2022). 

 

3. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Konsumen 

Hasil uji hipotesis ketiga dengan mengacu pada nilai original sampel yaitu 

positif (0,258), Nilai T-Statistic yaitu 3,290 (>1,964) dan nilai P value yaitu 

sebesar 0,001 (<0,05), maka dapat disimpulkan Kualitas pelayanan (X1) 

berpengaruh signifikan positif terhadap Loyalitas konsumen (Y2), dengan 

demikian Hipotesis 3 ditrima. Berdasarkan hasil uji yang dilakukan 

membuktikan bahwa Kualitas pelayanan yang diberikan oleh Cafe Anak Pantai 

baik, dan akan menimbulkan peningkatan pada Loyalitas pelanggan. Konsumen 

bukan hanya menilai pada tampilan makanan yang ditawarkan, melainkan menilai 

bagaimana kualitas pelayanan yang diberikan. Jika kualitas pelayanan yang 

ditawarkan sesuai dengan apa yang diharapkan oleh konsumen, konsumen akan 

meningkatkan loyalitas terhadap Kualitas pelayanan serta akan berkunjung 

kembali ke Cafe tersebut. Hasil penelitian ini mendukung dan memperkuat 

temuan penelitian terdahulu oleh Syarifa Ulfa (2018). 

 

4. Pengaruh Suasana Cafe Terhadap Loyalitas Konsumen 

Hasil uji hipotesis keempat dengan mengacu pada nilai original sampel 

yaitu positif (0,262), Nilai T-Statistic yaitu 4,521 (>1,964) dan nilai P value yaitu 

sebesar 0,000 (<0,05), maka dapat disimpulkan Suasana cafe (X2) berpengaruh 
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signifikan positif terhadap Loyalitas konsumen (Y2), dengan demikian Hipotesis 

4 diterima. Berdasarkan pengujian maka dapat disimpulkan jika ada peningkatan 

pada Suasana cafe, maka juga akan meningkatkan Loyalitas konsumen. Begitupun 

sebaliknya, jika ada penurunan Suasana cafe maka Loyalitas konsumen akan 

menurun juga. Seorang konsumen akan melakukan pembelian ulang jika 

konsumen merasa nyaman. Hal tersebut bukan hanya dari faktor Suasana cafe 

yang dibangun dengan nyaman dan baik serta fasilitas yang dapat digunakan 

secara maksimal, sehingga dapat menciptakan sebuah kepuasan tersendiri bagi 

konsumen. Hasil penelitian ini mendukung penelitian terdahulu oleh Dini 

Syahputri Siregar (2021). 

 

5. Pengaruh Kepuasan Konsumen Terhadap Loyalitas Konsumen 

Hasil uji hipotesis kelima dengan mengacu pada nilai original sampel yaitu 

positif (0,468), Nilai T-Statistic yaitu 7,390 (>1,964) dan nilai P value yaitu 

sebesar 0,000 (<0,05), maka dapat disimpulkan Kepuasan konsumen (Y1) 

berpengaruh signifikan positif terhadap Loyalitas konsumen (Y2), dengan 

demikian Hipotesis 5 diterima. Berdasarkan pengujian dapat diketahui bahwa 

Kepuasan konsumen berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas konsumen. 

Konsumen dengan kepuasan yang tinggi sangat mungkin untuk membentuk 

loyalitas, yang mengarah pada loyalitas konsumen. Hal ini dikarenakan jika 

konsumen merasa puas dengan perusahaan, maku konsumen yang pernah ada 

sebelumnya akan kembali lagi di kemudian hari karena terkesan dan sudah 

mengetahui kualitas perusahaan dengan baik. Sehingga konsumen cenderung 

loyal dalam waktu yang lama. Selain itu, dengan meningkatnya kepuasan 

konsumen, loyalitas konsumen akan terus meningkat. Hasil penelitian ini 

mendukung penelitian terdahulu oleh Aryo Juliarto (2020). 

 

6. Pengaruh Kualitas PelayananTerhadap Loyalitas Konsumen melalui 

Kepuasan Konsumen 

Hasil uji hipotesis keenam dengan mengacu pada nilai original sampel yaitu 

(0,228), Nilai T-Statistic yaitu 3,743 (>1,964) dan nilai P values yaitu sebesar 
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0,000 (<0,05), maka dapat disimpulkan Kualitas pelayanan (X1) terhadap 

Loyalitas konsumen (Y2) melalui Kepuasan konsumen (Y1) berpengaruh 

signifikan positif, dengan demikian Hipotesis 6 diterima. Sebuah Cafe jika 

memberikan kualitas pelayanan yang baik kepada konsumen akan meningkatkan 

Loyalitas pelanggan. Kualitas pelayanan, Loyalitas pelanggan serta Kepuasan 

konsumen tersebut saling berkaitan dalam menjalankan sebuah usaha bisnis agar 

bisnis tersebut mampu bersaing dan bertahan di pasar sasaran. Hasil penelitian ini 

mendukung penelitian terdahulu oleh Sudarman Sahputra Simunallang (2018). 

 

7. Pengaruh Suasana Cafe Terhadap Loyalitas Konsumen melalui Kepuasan 

Konsumen 

Hasil uji hipotesis ketujuh dengan mengacu pada nilai original sampel yaitu 

(0,187), Nilai T-Statistic yaitu 3,188 (>1,964) dan nilai P values yaitu sebesar 

0,002 (<0,05), maka dapat disimpulkan Suasana cafe (X1) terhadap Loyalitas 

konsumen (Y2) melalui Kepuasan konsumen (Y1) berpengaruh signifikan positif, 

dengan demikian Hipotesis 7 diterima. Sebuah Cafe jika memberikan Suasana 

yang nyaman kepada konsumen akan meningkatkan Loyalitas Konsumen. Susana 

cafe, Loyalitas konsumen serta Kepuasan konsumen tersebut saling berkaitan 

dalam menjalankan sebuah usaha bisnis agar bisnis tersebut mampu bersaing dan 

bertahan di pasar sasaran. Hasil penelitian ini mendukung penelitian terdahulu 

oleh Danny Irawan (2023). 
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BAB V SIMPULAN DAN SARAN 

A. Simpulan 

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan yang telah diuraikan 

sebelumnya, maka dapat ditarik beberapa kesimpulan dari keseluruhan hasil 

penelitian yaitu sebagai berikut : 

1. Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan positif terhadap Kepuasan 

konsumen (H1 diterima); 

2. Suasana cafe berpengaruh signifikan positif terhadap Kepuasan konsumen (H2 

diterima); 

3. Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan positif terhadap Loyalitas 

konsumen (H3 diterima); 

4. Suasana cafe berpengaruh signifikan positif terhadap Loyalitas konsumen (H4 

ditolak); 

5. Kepuasan konsumen berpengaruh signifikan positif terhadap Loyalitas 

konsumen (H5 diterima); 

6. Kualitas pelayanan terhadap Loyalitas konsumen melalui Kepuasan konsumen 

berpengaruh signifikan positif (H6 diterima); 

7. Suasana cafe terhadap Loyalitas konsumen melalui Kepuasan konsumen 

berpengaruh signifikan positif (H7 diterima). 

 

B. Saran 

Berdasarkan hasil kesimpulan yang telah diuraikan, maka dapat diberikan 

beberapa saran yang dapat dijadikan sebagai bahan pertimbangan untuk 

penelitian-penelitian selanjunya. Adapun saran-saran akan dituliskan sebagai 

berikut : 

 

1. Bagi Cafe Anak Pantai 

Hasil penelitian ini bagi Cafe Anak Pantai diharapkan dapat membantu segi 

pemasaran dalam meningkatkan aktivitas pembelian dari para konsumen 

khususnya melalui variabel penelitian yakni Kualitas pelayanan dan Suasana cafe 

1
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yang mempunyai peranan besar dalam mempengaruhi Kepuasan konsumendalam 

mengunjungi Cafe sehingga pada akhirnya berdampak pada Loyalitas konsumen 

untuk mengunjungi kembali di Cafe Anak Pantai. Namun meski demikian Cafe 

Anak Pantai perlu memperhatikan adanya Suasana cafe dan Kualitas pelayanan 

dengan cara meningkatkan ataupun memperbaiki Suasana cafe dan kualitas 

pelayanan yang ada untuk menjadi lebih baik sehingga dikemudian hari dapat 

menambah jumlah dan aktivitas pembelian dari konsumen yang tentunya sangat 

menguntungkan bagi usaha ini berkembang lebih baik kedepannya. 

 

2. Bagi Universitas Abdurachman Saleh Situbondo 

Hasil penelitian ini bagi Universitas dapat menjadi dasar pengembangan 

kurikulum tentang Manajemen Pemasaran yang selanjutnya dapat menambah 

kajian ilmu, pengetahuan dan informasi maupun referensi kepustakaan serta bahan 

wacana bagi mahasiswa ataupun pihak lain khususnya yang berkenaan dengan 

Kualitas pelayanan, Suasana cafe dan Kepuasan konsumen dalam menentukan 

Loyalitas konsumen terhadap pemasaran suatu usaha. 

 

3. Bagi Peneliti Lainnya 

Hasil penelitian ini bagi peneliti lain hendaknya dapat menjadi bahan 

masukan untuk mengembangkan model-model penelitian terbaru yang berkaitan 

dengan variabel Kualitas pelayanan, Suasana cafe, Kepuasan konsumen dan 

Loyalitas konsumen yang dapat dikembangkan lagi serta sesuai dengan kebutuhan 

ilmu saat ini. 
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Gambar Algorithm Data Smart PLS 

 
Outer Loadings 

     

 

X1. KUALITAS 

PELAYANAN 

X2. 

SUASANA 

CAFE 

Y1. 

KEPUASAN 

KONSUMEN 

Y2. LOYALITAS 

KONSUMEN 

X1.1 0,850       

X1.2 0,839       

X1.3 0,862       

X1.4 0,870       

X1.5 0,882       

X2.1   0,821     

X2.2   0,842     

X2.3   0,833     

X2.4   0,860     

Y1.1     0,856   

Y1.2     0,856   

Y1.3     0,887   

Y2.1       0,816 

Y2.2       0,862 

Y2.3       0,856 

Y2.4       0,842 

Y2.5       0,812 

Y2.6       0,838 

2
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R Square 

      R Square R Square Adjusted 

Y1. KEPUASAN KONSUMEN 0,704 0,698 

Y2. LOYALITAS KONSUMEN 0,850 0,845 

 

Construct Reliability and Validity 

         
  

Cronbach's 

Alpha 
rho_A 

Composite 

Reliability 

Average Variance 

Extracted (AVE) 

X1. KUALITAS PELAYANAN 0,913 0,915 0,935 0,741 

X2. SUASANA CAFE 0,861 0,863 0,905 0,705 

Y1. KEPUASAN KONSUMEN 0,834 0,837 0,901 0,751 

Y2. LOYALITAS KONSUMEN 0,915 0,916 0,934 0,702 

 

Inner VIF Values 

         

  

X1. 

KUALITAS 

PELAYANAN 

X2. 

SUASANA 

CAFE 

Y1. 

KEPUASAN 

KONSUMEN 

Y2. 

LOYALITAS 

KONSUMEN 

X1. KUALITAS PELAYANAN     2,743 3,543 

X2. SUASANA CAFE     2,743 3,282 

Y1. KEPUASAN KONSUMEN       3,384 

Y2. LOYALITAS KONSUMEN         

 

 

Fit Summary 

       Saturated Model Estimated Model 

SRMR 0,083 0,083 

d_ULS 1,178 1,178 

d_G 1,364 1,364 

Chi-Square 653,111 653,111 

NFI 0,660 0,660 

 

 

 

 

 

 

 

24

24

40



 

 
 

Gambar Boostraping Data Smart PLS 

 

 

Path Coefficients 

           

 Mean, STDEV, T-Values, P-

Values 

      

  

Original 

Sample 

(O) 

Sample 

Mean 

(M) 

Standard 

Deviation 

(STDEV) 

T Statistics 

(|O/STDEV|) 

P 

Values 

X1. KUALITAS 

PELAYANAN -> Y1. 

KEPUASAN KONSUMEN 

0,486 0,494 0,107 4,536 0,000 

X1. KUALITAS 

PELAYANAN -> Y2. 

LOYALITAS KONSUMEN 

0,258 0,257 0,079 3,290 0,001 

X2. SUASANA CAFE -> Y1. 

KEPUASAN KONSUMEN 
0,399 0,393 0,111 3,590 0,000 

X2. SUASANA CAFE -> Y2. 

LOYALITAS KONSUMEN 
0,262 0,258 0,058 4,521 0,000 

Y1. KEPUASAN 

KONSUMEN -> Y2. 

LOYALITAS KONSUMEN 

0,468 0,475 0,063 7,390 0,000 
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Specific Indirect Effects 

         

 Mean, STDEV, T-Values, P-

Values 

      

  

Original 

Sample 

(O) 

Sample 

Mean 

(M) 

Standard 

Deviation 

(STDEV) 

T Statistics 

(|O/STDEV|) 

P 

Values 

X1. KUALITAS PELAYANAN 

-> Y1. KEPUASAN 

KONSUMEN -> Y2. 

LOYALITAS KONSUMEN 

0,228 0,235 0,061 3,743 0,000 

X2. SUASANA CAFE -> Y1. 

KEPUASAN KONSUMEN -> 

Y2. LOYALITAS KONSUMEN 

0,187 0,187 0,059 3,188 0,002 
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Normalitas (kurtosir dan skewness) 

Missing Mean Median Min Max 
Standard 

Deviation 

Excess 

Kurtois 
Skewness 

X1.1 1.000 0.000 4.237 4.000 3.000 5.000 0.670 -0.790 -0.323 

X1.2 2.000 0.000 4.155 4.000 3.000 5.000 0.723 -1.061 -0.246 

X1.3 3.000 0.000 4.206 4.000 3.000 5.000 0.731 -1.073 -0.346 

X1.4 4.000 0.000 4.113 4.000 3.000 5.000 0.758 -1.243 -0.195 

X1.5 5.000 0.000 4.155 4.000 3.000 5.000 0.764 -1.250 -0.273 

X2.1 6.000 0.000 4.134 4.000 3.000 5.000 0.768 -1.279 -0.237 

X2.2 7.000 0.000 4.206 4.000 3.000 5.000 0.717 -1.011 -0.332 

X2.3 8.000 0.000 4.299 4.000 3.000 5.000 0.629 -0.648 -0.336 

X2.4 9.000 0.000 4.196 4.000 3.000 5.000 0.741 -1.123 -0.335 

Y1.1 10.000 0.000 4.093 4.000 3.000 5.000 0.747 -1.198 -0.154 

Y1.2 11.000 0.000 4.041 4.000 3.000 5.000 0.717 -1.045 -0.062 

Y1.3 12.000 0.000 4.082 4.000 3.000 5.000 0.742 -1.173 -0.135 

Y2.1 13.000 0.000 4.227 4.000 3.000 5.000 0.739 -1.090 -0.394 

Y2.2 14.000 0.000 4.062 4.000 3.000 5.000 0.757 -1.254 -0.105 

Y2.3 15.000 0.000 4.113 4.000 3.000 5.000 0.716 -1.036 -0.173 

Y2.4 16.000 0.000 4.155 4.000 3.000 5.000 0.708 -0.989 -0.234 

Y2.5 17.000 0.000 4.144 4.000 3.000 5.000 0.688 -0.883 -0.199 

Y2.6 18.000 0.000 4.103 4.000 3.000 5.000 0.793 -1.397 -0.188 
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