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ABSTRAK 

PENGARUHIKUALITASIPELAYANAN,IHARGAIDANIKEPUASAN 

PELANGGAN TERHADAPpLOYALITASpPELANGGAN PADA KAFE 

DELAVIDA SPACE MARGOYOSO PATI 

Muhammad Noor Sahli  

(32801900060) 

Perkembangan pesat dalam ranah bisnis saat ini, menjadikan persaingan 

yang ketak, menuntuthperusahaanountuk kratif serta berinovatif. Salah satu sektor 

bisnis yang mengalami persaingan yang tinggi adalah industri kafe dan kuliner. 

Dalamj jpersainganjbisnisjsebuah usaha dituntutj untukj memilikijloyalitas 

pelanggan yangjtinggi agar tidak mengalami penurunan jumlah pelanggan. 

Kualitasspelayanan,kharga dan kepuasandpelanggan menjadi faktor yang 

dipertimbangkanjuntukjmembangun loyalitasjpelanggan. Dimana jikajsemua 

dimensijtersebutjterpenuhi, konsumenjakan cenderung loyaljdan menjadijsetia 

terhadapjsuatu bisnisjataujproduk. 

Penelitianjini bertujuanjuntuk mengetahuijbagaimana pengaruhjkualitas 

pelayanan,jharga, dan kepuasanjpelanggan terhadap loyalitasjpelanggan pada kafe 

Delavida Space Margoyoso Pati. Dengan menyebarkan kuesionerkkepada 100 

respondenndalam Pengumpulan datanya. Objek penelitian ini adalah pelanggan 

kafe Delavida Space dengan Teknik Purposive sampling. Dan teknik pengujian 

data menggunakan ujijvaliditas, ujijreliabilitas, uji asumsjklasik danjanalisis 

regresijberganda. 

Hasiljpengujian hipotesis kualitasjpelayanan menunjukaj nilai tjhitung 

sebesar 3,673 dengan tarafjsignifikansi 0,000 yang berarti menerima Ha dan 

menolak Ho. Harga menunjukan nilaijt hitungjsebesar 2,219 dengan taraf 

signifikansij0,0024 yang berarti menerima Ha dan menolak Ho.jKepuasan 

pelangganjmenunjukan nilai t hitung sebesar 9.826 dengan taraf signifikansi 0,000 

yang berarti menerima Ha dan menolak Ho. jadi artinya uji parsial berpengaruh 

positifjdan signifikanjterhadap loyalitasjpelanggan. Sedangkanjpengujian 

hipotesis secara bersama-sama kualitas pelayanan, harga dan kepuasan pelanggan 

terhadap loyalitas menunjukan nilai 𝐹𝐻𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 sebesar 434.106 dengan nilai 

signifikansi 0,000, sehingga penelitian ini diterima yang artinya 

secarajsimultanjvariabel kualitasjpelayanan, harga dan kepuasan 

pelangganjberpengaruhjpositifjdan signifikanjterhadapjloyalitasjpelanggan. 

Sedangkan uji determinasijmendapat hasil sebesar 83 % sisanya dipengaruhi 

variabel lain.  

Kata kunci: kualitasj pelayanan, jharga kepuasanjijpelanggan danjloyalitas 

pelanggan 
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ABSTRACT 

THEjIMPACT OF SERVICEjjQUALITY, PRICEjiANDjiCOSTUMER 

SATISFACTIONjjON COSTUMER LOYALITY AT THE DELAVIDA SPACE 

MARGOYOSO PATI KAFE  

Muhammd Noor Sahli 

(32801900060) 

The rapid development of the business world that cannot be separated from 

today's competition requires companies to be creative and innovate in order to 

survive. One of the business world that has high competition is the business in the 

field of culinary kafes. In business competition, a business is required to have 

high customer loyalty so as not to experience a decrease in the number of 

costumer. Service quality, price and customer satisfaction are faktors considered 

to build customer loyalty. Where if all these dimensions are met then consumers 

will tend to be loyal and loyal to a business or product. 

The purpose of thisjstudy was to find out how thejinfluence ofjservice 

quality, pricj and customerjsatisfaction on customerjloyalty at the Delavida Space 

Margoyoso Pati kafe. The data collection process involved distributing the survey 

to a samplejof 100jparticipants. The object of this research are individuals, 

namely customers of café Delavida rooms with purposive sampling technique. 

Data analysis used SPSS 22 and data testing techniques used validityjtest, 

reliabilityjtest, classicaljassumption testjand multiplejregressionjanalysis. 

Thejresultsjof testing thejservice quality hypothesis showed a t valuejof 

3.673 withjajsignificance level of 0.000, which means thatjHa is acceptedjandjHo 

isjrejected. This price shows a calculated tjvalue ofj2.219 withja significancej 

leveljof 0.0024, which means accepting Ha and rejecting Ho. Customer 

satisfaction shows a t-value of 9.826 with a significance level of 0.000, which 

means that Ha is accepted and Ho is rejected. So it means that the partial test has 

a positivejandjsignificantjeffect. While testing the hypothesis togetherjservice 

quality, pricejandjcustomer satisfaction on loyalty shows an F_count value of 

434.106 with a significance value of 0.000, so this research is accepted which 

means that simultaneously the variabels of service quality, price and customer 

satisfaction have a positive and significant effect. effect on customer loyalty. 

 

Keywords: servicejquality,iprice,jcustomer satisfactionjandjloyalty. 

 



 

 

xi 

 

DAFTAR ISI 

 

JUDUL ..................................................................................................................... i 

SURAT PERNYATAANSKEASLIAN ............................................................... ii 

PERSETUJUAN ................................................................................................... iii 

PENGESAHAN .................................................................................................... iv 

MOTTO .................................................................................................................. v 

PERSEMBAHAN ................................................................................................. vi 

KATAjPENGANTAR ......................................................................................... vii 

ABSTRAK ............................................................................................................. ix 

DAFTAR ISI ......................................................................................................... xi 

DAFTARJTABEL .............................................................................................. xiv 

DAFTARJGAMBAR ........................................................................................ xvii 

LAMPIRAN ...................................................................................................... xviii 

BAB I ...................................................................................................................... 1 

PENDAHULUAN .................................................................................................. 1 

1.1 LatareBelakang .............................................................................................. 1 

1.2 RumusaneMasalah ........................................................................................ 4 

1.3 TujuanjDanjManfaatjPenelitian .................................................................... 4 

1.3.1 TujuanjPenelitian ................................................................................... 4 

1.3.2   Manfaat Penelitian ................................................................................ 5 

1.4 Kerangka Teori .............................................................................................. 6 

1.4.1 Paradigma Penelitian .............................................................................. 6 

1.4.2 StatejOfjThejArt ..................................................................................... 7 

1.4.3 Teori Penelitian. ................................................................................... 10 

1.5 VariabeljPenelitian ...................................................................................... 23 

1.6 KerangkajBerfikir ........................................................................................ 23 

1.7 Hipotesisj ..................................................................................................... 24 

1.8 Definisi konseptual ...................................................................................... 26 

1.8.1 Kualitas pelayanan ............................................................................... 27 

1.8.2 Harga .................................................................................................... 27 



 

 

xii 

 

1.8.3 Kepuasan Pelanggan ............................................................................ 27 

1.8.4 Loyalitas Pelanggan ............................................................................. 27 

1.9 Definisi Operasional .................................................................................... 27 

1.9.1 Kualitas pelayanan ............................................................................... 28 

1.9.2 Harga .................................................................................................... 28 

1.9.3 Kepuasan Pelanggan ............................................................................ 29 

1.9.4 Loyalitas Pelanggan ............................................................................. 29 

1.10 Metodelogi Penelitian ............................................................................... 30 

1.10.1 TipejPenelitian ................................................................................... 30 

1.10.2 PopulasijdanjSampel .......................................................................... 30 

1.10.3 Sumber Data dan Jenis Data ............................................................... 32 

1.10.4 Teknik Pengumpulan Data ................................................................. 32 

1.10.5 SkalajPengukuran ............................................................................... 33 

1.10.6 TeknikjAnalisisjData .......................................................................... 33 

1.10.7 Uji Validitas dan Reliabilitas ............................................................. 34 

1.10.8 UjijAsumsijKlasik .............................................................................. 35 

1.10.9 Goodnessof Fit suatu model ............................................................... 36 

BAB II ................................................................................................................... 38 

GAMBARANbUMUM0OBJEKbPENELITIAN ............................................. 38 

2.1 Remaja di Kabupaten Pati ........................................................................... 38 

2.2. Sejarah Singkat Kafe Delavida Space Margoyoso Pati ............................. 38 

2.3 Visi dan Misi ............................................................................................... 39 

2.4 Struktur Organisasi ...................................................................................... 39 

2.5 Aktivitas Kafe Delavida Space ................................................................... 42 

BAB III ................................................................................................................. 46 

SAJIAN DATA PENELITIAN .......................................................................... 46 

3.1 Identitas Respoden ...................................................................................... 46 

3.1.1 KarakteristikjRespondenjBerdasarkanjUsia ............................................. 46 

3.1.2 Karaketerstik RespondenjBerdasarkan Jenis Kelamin ......................... 47 

3.1.3 Karakteristikjresponden berdasarkanjpekerjaan .................................. 48 

3.2 Deskripsi Variabel Penelitian ...................................................................... 48 

3.2.1 DeskripsijVariabel KualitasjPelayanan ................................................ 49 

3.2.2 DeskripsijVariabeljHarga ..................................................................... 54 



 

 

xiii 

 

3.2.3 DeskripsijVariabel KapuasanjPelanggan ............................................. 58 

3.2.4 DeskripsijVariabel LoyalitasjPelanggan. ............................................. 60 

3.3 Interval Kelas .............................................................................................. 64 

3.4 Tabulasi Silang ............................................................................................ 67 

BAB IV ................................................................................................................. 71 

PEMBAHASAN .................................................................................................. 71 

4.1 UjijValiditas ................................................................................................ 71 

4.2 UjijReliabilitas ............................................................................................ 72 

4.3 UjijAsumsi Klasik ....................................................................................... 73 

4.3.1jUji Normalitas ...................................................................................... 73 

4.3.2jUji Multikolineritas .............................................................................. 75 

4.3.3jUji Heteroskedastisitas ......................................................................... 76 

4.4 Analisis Regresi Berganda .......................................................................... 77 

4.5 Uji Hipotesis ................................................................................................ 79 

4.5.1jUji SignifikanjParsial (T) ..................................................................... 79 

4.5.2jUji SignifikansijSimulkan (Uji statistic F) ........................................... 81 

4.5.3jUjijDeterminasi (R2) ............................................................................ 82 

4.5 Pembahasan ................................................................................................. 82 

BAB0V .................................................................................................................. 89 

PENUTUP. ........................................................................................................... 89 

5.1jKesimpulan ................................................................................................. 89 

5.2jSaran ............................................................................................................ 90 

DAFTAR0PUSTAKA 

LAMPIRANj 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

xiv 

 

DAFTARiiTABEL 

Tabelj1. 1  Jumlah pelanggan kafe Delavida Space Margoyoso Pati bulan Juli 

sampai November. ................................................................................ 3 

Tabel 1. 2  Matrik PenelitianjTerdahulu ................................................................. 7 

Tabel 1. 3  SkalajLikert ......................................................................................... 33 

Tabel 2. 1  Daftar menu kafe delavida space .........................................................43 

Tabel 3. 1  Karakteristikjrespondenjberdasarkanousia ......................................... 47 

Tabel 3. 2  Karakteristikjresponden berdasarkan jenis kelamin ........................... 47 

Tabel 3. 3  Karakteristik responden berdasarkan pekerjaan ................................. 48 

Tabel 3. 4  Tanggapanjresponden menenai kualitasjpelayanan aspek buktijfisik 

dengan pertanyaan “karyawan kafe Delavida Space 

berpenampilanjrapi danjprofesional” ................................................. 49 

Tabel 3. 5  Frekuensi tanggapan responden tentang kehandalan (Reliability) 

dengan pertanyaan “karyawan kafe Delavida Space 

memberikanjpelayanan sesuaijdengan waktujyangjdijanjikan”......... 50 

Tabel 3. 6  Frekuensi tanggapan respondenjtentang kualitasjpelayananjdimensi 

ketanggapan, dengan pertanyaan “karyawan kafe Delavida 

Spacejmelakukanjpelayananjdengan cepat” ...................................... 51 

Tabel 3. 7  Frekuensi Tanggapan responden tentang dimensi empati (perhatian), 

dengan pertanyaan “karyawan kafe Delavida Space sungguh – 

sungguhjmengutamakan kepentinganjpelanggan” ............................. 52 

Tabel 3. 8  Frekuensi tanggapan respondenjtentang kualitasjpelayanan 

dimensijjaminan, dengan pertanyaan kafe Delavida Space 

selalujmenjaga mutujproduknya” ....................................................... 53 

Tabel 3. 9  Frekuensi tanggapan respondenjtentang hargajdimensijketerjangkauan 

harga,dengan pertanyaanjharga yangjdapat dijangkaujoleh 

semuajkalangan”. ............................................................................... 54 

Tabel 3. 10 Frekuensi tanggapan responden tentang hargajdimensi 

kesesuaianjhargajdengan kualitasjproduk, dengan indikator "hargaj 



 

 

xv 

 

yang ditawarkan pada jkonsumen jsesuai denganjkualitasjproduk 

jyangj ditawarkan" ............................................................................. 55 

Tabel 3. 11 Frekuensi tanggapan respondenj jtentang jharga dimensijdaya 

saingjharga,dengan pertanyaan “Hargaj yang ditawarkanj jsama 

denganjdarijpesaing” .......................................................................... 56 

Tabel 3. 12 Frekuensi tanggapan responden tentang harga dimensi 

kesesuaianjharga dengan manfaat, jdenganjpertanyaan ”Hargajyang 

ditawarkanjsesuai denganjmanfaat produkjyangjandajkonsumsi”..... 57 

Tabel 3. 13 Frekuensi tanggapan responden tentang kepuasan pelanggan dimensi 

puas atas layanan dengan indikator “Puas dengan kinerja karyawan 

dalam melaksanakan pelayanan”. ...................................................... 58 

Tabel 3. 14 Frekuensi tanggapan responden tentang kepuasan pelanggan dimensi 

sesuai dengan harapan, denganj pertanyaan “produkj yang 

diperolehjsesuai ataujmelebihi  denganjyangjdiharapkan” ................ 59 

Tabel 3. 15 Frekuensi tanggapan responden tentang kepuasan pelanggan dimensi 

minat berkunjung kembali, dengan indikator "minat untuk berkunjung 

kembali ke kafe Delavida Space". ...................................................... 60 

Tabel 3. 16 Frekuensi tanggapan responden tentang loyalitas pelanggan dimensi 

pembelian secara teratur, dengan indikator “Selalu membeli produk di 

kafe Delavida Space, agar menjadi pelanggan yang tetap”. .............. 61 

Tabel 3. 17 Frekuensi tanggapan responden tentang loyalitas pelanggan dimensi 

kekebalan terhadap produk lain, dengan indikator “tidak tertarik untuk 

pindah ke lain tempat”........................................................................ 62 

Tabel 3. 18 Frekuensi tanggapan responden mengenai dimensi membeli diluar lini 

produk dari variabel loyalitas pelanggan dengan indikator “membeli 

bermacam -macam produk sesuai kebutuhan”. .................................. 63 

Tabel 3. 19 Frekuensi tanggapan responden mengenai variabeljloyalitajpelanggan, 

dimensi merekomendasikanj produk kepadajorangjlain dengan 

indikator akan “merekomendasikanj kepada temanj atau 

keluargajuntukjmembeli produk di kafe Delavida Space”. ................ 64 

Tabel 3. 20  Skala kelas kualitas pelayanan. ......................................................... 65 



 

 

xvi 

 

Tabel 3. 21 Skala kelas harga ................................................................................ 66 

Tabel 3. 22 Skala kelas kepuasan pelanggan ........................................................ 66 

Tabel 3. 23  Skala kelas loyalitas pelanggan......................................................... 67 

Tabel 3. 24  Silang X1 ke Y .................................................................................. 67 

Tabel 3. 25  Silang X2 ke Y .................................................................................. 68 

Tabel 3. 26  Silang X3 ke Y .................................................................................. 69 

Tabelj4. 1  Ujijvaliditas kualitasjpelayanan .......................................................... 71 

Tabelj4. 2  Ujijvaliditasjharga ............................................................................... 71 

Tabelj4. 3  Ujijvaliditas kepuasanjpelanggan ....................................................... 72 

Tabelj4. 4  Ujijvaliditas loyalitasjpelanggan ......................................................... 72 

Tabel 4. 5  Uji reliabilitas ...................................................................................... 73 

Tabel 4. 6  Uji normalitas ...................................................................................... 74 

Tabel 4. 7  Uji multikollinaritas ............................................................................ 76 

Tabel 4. 8  Uji RegresijBerganda .......................................................................... 78 

Tabel 4. 9  Uji parsial ............................................................................................ 79 

Tabel 4. 10  Uji simultan ....................................................................................... 81 

Tabel 4. 11  Uji koefisienjdeterminasi .................................................................. 82 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

xvii 

 

 

DAFTARcGAMBAR 

 

Gambar 1.1  KerangkajPemikiranjTeoritis ........................................................... 24 

Gambar 1. 2  DimensijVariabel Kualitas pelayanan ............................................. 28 

Gambar 1. 3  DimensijVariabeljHarga.................................................................. 28 

Gambar 1. 4  DimensijVariabeljKepuasanjPelanggan .......................................... 29 

Gambar 1. 5  DimensijVariabeloLoyalitasjPelanggan .......................................... 29 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

xviii 

 

 

jLAMPIRANj 

 

Lampiranj1 Kuesioner 

Lampiranj2 Metriks Penelitian 

Lampiranj3 Dokumentasi 

Lampiranj4 Tabulasi Data 

Lampiranj5 Tabulasi Nilai Responden 

Lampiranj6 UjijValiditas 

Lampiranj7 UjijNormalitas 

Lampiranj8 Uji Multikolinieritas 

Lampiranj9 Uji Heterokedastisitas 

Lampiranj10 Uji Regresi Berganda 

Lampiranj11 Uji Reliabelitas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

1 

 

BAB I 

jPENDAHULUANj 

1.1 LatarjBelakang 

Perkembanganjpesat dalam ranah bisnis saat ini,jyangjtidak lepasjdari 

persainganjyang ketat, memaksa perusahaanjuntuk menampilkan  kreativitas 

dan inovasi. Salah satu sektor bisnis yang mengalami persaingan yang tinggi 

adalah bisnis industri kafe dan kuliner.  Di indonesia, jumlah bisnis kafe 

kuliner sangat melimpah, menjadikan persainganjdi bisnisjtersebutjsemakin 

ketat. Denganjbanyaknya opsi bisnisjsemacam ini, konsumen memberikan 

banyak pilihan dalam memilih kafe dengan layanan terbaik. Kunci utama 

untuk mencapai kesuksesan jangka panjang dapat di artikan dalam empat kata 

sederhana, yaitu memberikan pelayananjiyang berkualitas kepadajipara 

pelanggan. Kualitasjpelayanan menjadi elemen sentraljdalam bisnis kuliner 

kafe ini, jika pelayanan diberikan maksimal, dampaknya akan mempengaruhi 

loyalitasjatau kesetiaanjkonsumen. MenurutjKotler danjAmstrong (2012), 

kualitasjipelayanan adalahjimencakup keseluruhanjifitur danjikarakteristik 

produkjiatau jasajyang mendukung kemampuanjuntuk memuaskanjkebutuhan, 

baik secara langsung maupun tidak langsung. Suatu pelayanan dianggap baik 

jikajpenyediajijasajimemberikan layananjiiyang sejajar denganjharapkan 

pelanggan.  

Tidak hanya penting untuk menyajikan pelayanan berkualitas yang 

tinggi, namun juga perlu mempertimbangkan faktor pola perilaku konsumen 

yang sering kali sulit untuk diprediksi, terutama di Indonesia dengan  berbagai 

keragaman budaya, sehingga memiliki beragam pola perilaku yang berbeda-

beda. Hal ini sejalan dengan pandangan Lupiyoadi (2016) yang menggaris 

bawahi bahwa kualitas pelayanan merupakan faktor penting yang perlu 

diperhatikanjioleh perusahaanjiuntuk meningkatkan kepuasanjipelanggan. 

Terdapat 5 dimensi dalam menilaijkualitas pelaynan yaitu tangible,jreliability, 

responsiveness,jassurance,jemphaty.  
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Selain faktor kualitasjpelayanan yang baik, terdapat elemen lainjyang 

dapat mempengaruhijkepuasanjpelanggan, yaitujharga. Harga memiliki peran  

yangjsignifikan dalamjsebuahjpenjualan, dan menaikan harga yang di tetapkan 

harus disesuaikan dengan kemampuan ekonomi konsumen agar mereka dapat 

membeli produk tersebut. Menurut Lupiyoadi (2016;136), harga memiliki 

peran krusial karena berhubung langsung dengan  penghasilan atau omset 

yang di terima olehnya. Penetapan harga berdampak pada cara konsumen 

menilai layanan atau produk, serta membentuk citra perusahaan. 

Kepuasan pelanggan menjadi aspek yang perlu diperhatikan, karena 

kepuaan ini dapat berdampak positif, bahkan mungkin menghasilkan loyalitas 

terhadap perusahaan yang memberikan pengalaman yang memuaskan. Tujuan 

utama setiap perusahaan adalah menjawa kebutuhan konsumen. Selain 

menjadi elemen yang krusial dalam menjaga bisnis, mmenuhi kebutuhan 

kondumen juga memiliki potensi untuk menciptakan keunggulan kompetitif. 

MenurutoKotler (2012), mendefinisikan kepuasanjpelanggan sebagaijperasaan 

senengjatau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja 

produk atau layananjdenganjharapan. Ketika kinerjajyang dirasakanjmelebihi 

harapan, pelangganjmerasa sangatjpuas.  

Menurut (Tjiptono2016) loyalitas mencakup pola pembelian berulang 

pada barang yang sama. Loyalitas pelangan adalah wujud dari kesetiaan 

konsumen dalam terus menggunakan produk. Apabilajipelayananjiyang 

diberikanjmemenuhi harapanjpara pelangganjdan membuat merekajmerasa 

puas,jimereka cenderung menjadi pelanggan setia dan tidak mencari layanan 

alternatif. Untuk menjaga stabilitas pendapatan dalamjpersaingan bisnisjyang 

ketatjsaatjini, strategi yang lebih pentingjiadalah memperthankan pelanggan 

saat ini dari pada mencoba mencari pelanggan yang baru.  

Semua ini menunjukkan bahwa harga yang sesuai, pelayanan yag 

berkualitas tinggi, dan puasnya pelanggan berperan dalam membangun 

kesetian pelanggan, yang pada gilirannya dapat mendukung keunggulan 

kompetitif perusahaan dalam pasar yang sibuk. 
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berkaitan dengan pertumbuhan yang semakin pesat dalam industri 

bisnis kafe, para pelanggan kafe Delavida Space Margoyoso Patimenunjukkan 

tingkatjkepuasan yangjtinggijterhadapjlayanan yangjdiberikan. Namun. dalam 

tiga bulan terakhir, terjadi penurunan jumah pelanggan.  

Tabel 1. 1  

Jumlah pelanggan kafe Delavida Space Margoyoso Pati bulan Juli sampai 

November. 

 

 

 

Sumber: Owner Delavida Space 2022 

Berdasarkan tabel 1.1 diatas, dapat disimpulkan dalam 3 bulan terakhir 

kafe Delavida Space Margoyoso Pati mengalami penurunan jumlah 

pelanggan, maka penurunanjjumlah pelangganjini di pengaruhijoleh beberapa 

faktorjdiantaranya faktor kualitasjipelayanan, hargajidan faktorjkepuasan 

pelanggan. 

Meskipun pelayananjidi kafe Delavida Space dianggap mencukupi, 

namun dengan jumlah karyawan yang terbatas dan tinggi jumlah pelanggan, 

karywan mengalami kesulitan dalam memberikan pelaynan yang optimal, 

sehingga kecepatan dalam pelayanan di kafe tersebut mengalami 

keterlambatan. Selain itu, fasilitas yang tersedia di kafe ini juga terbilang 

kurang lengkap, sehinggajihal inijiberdampakjipada penurunan jumlah 

pelanggan yangjidatang ke kafe Delavida Space 

Untuk kepuasan pelanggan sangar erat dengan kualitas layanan. 

Layanan dengan kualitas yang tinggi akan berdampak positif pada kepuasan 

pelanggan, begitu pula sebaliknya. Dalam hal harga kafe  delavida space 

margoyoso pati telah memasang harga yang bersaing dengan pesaing-

pesaingnya,. Kafe Delavida Space terbilang berada di lokasi yangjistrategis 

Bulan Jumlah pelanggan Pendapatan 

Juli 2776 47.190.000 

Agustus 2908 49.436.000 

September 2664 43.238.000 

Oktober 2585 40.593.000 

November 2372 37.737.000 
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sehinggajidekat denganjipelanggan. Berdasarkanjisurvei awal yangjipenulis 

lakukanjipada kafe Delavida Space Margoyoso Pati. Untuk meningkatkan 

loyalitas pelanggan, pada Kafe Delavida Space Margoyoso Pati, menawarkan 

pelayanan yang memiliki perbedaan dengan kafe lain. Dengan tujuan untuk 

memenangkan persaingan dipasar kafe tersebut terus berusaha untuk 

berinovasi guna menciptakan pelayanan yang berkualitas agar dicari 

pelanggan,   

Kafe Delavida Space Margoyoso Pati mengusung sebuah  konsep unik 

yang menggabungkan sentuhan modern yang bernuansa alam dengan dua 

tempat yaitu indoor dan outdor, yang dirancang untuk memberikan rasa 

nyaman pada pengunjung untuk menikmati secangkir kopi dan beberapa 

minuman dan makanan yang di sajikan.   

Sehubung dengan uraian diatas, maka penulis mengambil penelitian 

yangjiberjudul “PengaruhjiiKualitasjiPelayanan, jHarga, danjiKepuasan 

PelangganjiTerhadapjiLoyalitasjiPelanggan pada Kafe Delavida Space 

MargoyosojPati. 

1.2 RumusanjMasalah 

Berdasarkanjuraian padajlatar belakangjdiatas, makajdapatjdirumuskan 

pertanyaanjpenelitian sebagaijberikut: 

1. Bagaimana pengaruhjkualitasipelayanan terhadapjloyalitasipelanggan pada 

kafejDelavida Space? 

2. Bagaimana pengaruhjiharga terhadapjiloyalitasjpelanggan padajikafe 

Delavida Space?  

3. Bagaimana pengaruh kepuasanjpelanggan terhadap loyalitasjpelanggan 

pada kafe Delavida Space? 

4. Bagaimanajpengaruh kualitasjipelayanan, hargajidan kepuasanjpelanggan 

terhadapjloyalitasjpelanggan pada kafe Delavida Space? 

1.3 TujuanjDan ManfaatjPenelitian 

1.3.1 TujuanjPenelitian 

Tujuanjdalam penelitianjinijadalah: 
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1. Untuk mengetahui pengaruhjikualitasjipelayanan terhadapjiloyalitas 

pelanggan.  

2. Untukjimengetahui pengaruhjiharga terhadapjiloyalitasjpelanggan.  

3. Untukjimengetahui pengaruhjikepuasanjipelanggan terhadapjiloyalitas 

pelanggan.  

4. Untukjimengetahuijipengaruh kualitasjipelayanan, hargajidanjikepuasan 

pelangganjterhadap loyalitasjpelanggan 

1.3.2   ManfaatjPenelitian 

1.3.2.1 ManfaatjPraktis  

a. Memberikanjwawasan berharga danjpertimbangan strategi bagijbisnis 

untuk mengidentifikasi strategi pemasaran guna meningkatkanjtingkat 

penjualan. Selainjitu, akan bermanfaatjuntuk menemukan konsumen 

yangjsangatjmempengaruhi loyalitasjpelanggan. 

b. Untukjmerancang dan menyempurnakan kebijakan perusahaanjterkait 

kualitasjpelayanan, jharga, kepuasanjpelanggan dan tingkatjloyalitas 

pelanggan, guna mempertahankan jumlah pelanggan dan 

meningkatkan jumlah orang yang menggunakan produk/jasa 

perusahaan. 

1.3.2.2 ManfaatjTeoritis          

a. Bagijpeneliti, untukjmemahami teorijyang dipelajarijdi kampus.dengan 

situasi yang sebenarnyaj.dijilapangan, terutama dalam konteks 

permasalahan pemasaran seperti kualitashlayanan, penetapan harga 

kepuasanopelanggan, dan loyalitas pelanggan. 

b. Bagi peneliti lain, untukjdijadikan sebagaijacuan penelitianjselanjutnya 

danjpengembangan darijteori-teori yangjsudahjada. 

1.3.2.3 Manfaat Sosial 

Secara sosial diharapkan dapat memberikan gambaran bahwa ada 

banyak cara untuk meningkatkan jumlah pengunjung yang datang.  
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1.4 KerangkaiTeori 

1.4.1 ParadigmajPenelitian 

Paradigmaj.yang di gunakan dalamjpenelitian inijadalahjparadigma 

positivistik.i.Paradigmaa adalahj.suatu carajipandang utukjimemahami 

kompleksitas jduniajinyata. Paradigmajini berasumsijbahwa satu-satunyajilmu 

pengetahuanj (knowledge) yangjvalid adalahjilmu pengetahuan.(science),.yaitu 

pengalamanjyang tertangkapjoleh panca indra untukjkemudian di olahjoleh 

nalar. 

Paradigma positivistik menjelaskan bahwa pengetahuan terdiri dari 

berbagai asumsi yang terverifikasi dan dan dapat di terima sebagai fakta atau 

hukum. Studi positivistik diperoleh dari nilai-nilai lapangan dengan 

pengumpulan data berdasarkan desain yang dipikirkan dengan matang, seperti 

kuesioner, inventari, pengukuran sosial, dan banyak lagi. Positivistik mencari 

informasi yang terukur, dapat di amati, dan umum berdasarkan nilai-nilai ini. 

Positivistik itu sendiri pada dasarnya adalah sebuah idiologi penelitian , 

istilah tersebut juga mengacu pada sudut pandang tertentu, sehingga dapat 

disebut pendekatan. 

Asumsijdasar darijpenelitian positivistikjantarajlain (Cresswell, 2014) 

antarajlain: 

1. Pengetahuanjbersifat konjektural,(anti fundasional atau tidakjakanjpernah 

mendapatkanjkebenaranjabsolut). 

2. Penelitianjmerupakan prosesjmembuat klaim-klaimjkemudianjmenyaring 

klaimjtersebut agarjkebenarannyajsemakinjkuat. 

3. Penelitianjini dibentukjdari pengalamanjyangjberasal darijdata,jbuti,jdan 

pertimbangan-pertimbanganjlogis. 

4. Penelitianjharus mampuj.mengembangkanjistatemenjyang benarj.dan 

relevan, statemenjyang mampujmenjelaskan situasijyangjsebenarnya. 

5. Penelitianjbesifatvobjektif. 

Paradigma positivistik merupakan penelitianji.yang datanya 

menggunakan hasil pengukuran. Data hasil pengukuran itu berbentuk angka, 

oleh karena itu jika menggunakan paradigma itu penelitian datanya bersifat 
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kuantitatif. Penelitianjdengan paradigmajpositivistik biasanyajbetujuanjuntuk 

melakukanjeksplanasi (menjelaskan), verifikasi (pengujian) tentangjhubungan 

antarjvariabel, intensitasjprosesjkejadian, rekamanjperkembangan, bentukjdan 

pola. 

1.4.2 StatejOfjThejArt 

Beberapajpenelitian serupajpernah dilakukanjoleh beberapajpenelitijdengan 

temajyang samajdiantaranya: 

Tabel 1. 2  

Matrik Penelitian Terdahulu 

No Judul Variabel Analisis Hasil 

1 PengaruhoiKualitas 

Pelayananu dan 

Harga Terhadap 

Loyalitasg 

Pelanggan Grab 

Semarang 

Rini Sugiarsih Duki 

Saputri 

 (2019) 

VariabeluBebas 

KualitashPelayanan, 

harga 

VariabeltTerikat 

Loyalitas 

 

 

RegresiU 

berganda 

(1) Adajipengaruhj iyang 

positifI dan 

signifikanj jdari 

variabelj jbebas 

terhadapj jvariabel 

terikat.j 

(2) Kualitas IIpelayanan 

secaraj jsimultan 

berpengaruhLpositif 

terhadapi iloyalitas 

pelanggan  

(3) variablej jkualitas 

pelayananj jsecara 

persial jberpengaruh 

positifj jterhadap 

variabelJ Hloyalitas 

pelanggn  

(4) variabeljhargajsecara 

persial 
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berpengaruhOpositif 

terhadapUUloyalitas 

peelanggan. 

2 Pengaruhj jKualitas 

Pelayananj jHarga, 

Kepuasanj 

Pelangganj 

TerhadapjLoyalitas 

Pelangganj jIM3 

Madiunj 

Aaloysius yRangga 

AdityaHNalendra 

(2018) 

 

Variabel Bebas 

KualitasuPelayanan 

Hargau 

Kepuasan pelanggan   

Variabel Terikat 

LoyalitasH 

 

Regresi 

berganda 

KualitasR Rpelayanan, 

Hargai danR ikepuasan 

pelangganj jberpengaruh 

signifikanj dan positif 

terhadapj jloyalitas 

pelanggan. 

Hargajsecara parsialjtidak 

berpengaruhj terhadapp 

loyalitasjpelangganh  

3 PengaruhjjKualitas 

Pelayananj 

TerhadapjLoyalitas 

Pelangganj jPada 

Ratuj jHotel Ex. 

QueenjDenjPasarH 

dengan KepuasanB 

Pelanggaan 

SebagaiI IVariabel 

InterveningB 

 

I wawan Suartina  

Variabel Bebas 

 KualitasJpelayanan 

Variabel intervening 

KepuasanKpelanggan 

Variabel endogen 

LoyalitasNPelanggan 

RegresiJ 

berganda 

KualitasPpelayananOdan 

kepuasanH Hpelanggan 

berpengaruhHpositif dan 

signifikanM terhadap 

loyalitasHIpelanggan. 
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Dewaj jNyoman 

BennijKusyana 

AyujMadejSasmita 

Dewij 

(2020) 

5 Pengaruhj jKualitas 

PelayananI Idan 

KepuasanI 

Pelanggan 

TerhadapILoyalitas 

Pelanggan pada 

CV. ISinarI ISurya 

PalembangI 

 

Nyimas Nadra 

(2018) 

VariabelBBebas 

Kualitas pelayanan 

dan 

Kepuasankpelanggan 

Variabel ITerikat 

Loyalitasopelanggan 

RegresiI 

linierI 

berganda 

Hasil dalam penelitian 

tersebut bahwajiiiada 

pengaruhjantaraj..kualitas 

pelayananjdanjkepuasan 

pelangganj jsecara 

simultan jterhadap 

loyalitasjpelanggan. Dan 

secara parsial jkualitas 

pelayananj jberpengaruh 

positifjterhadapj.loyalitas 

pelanggan, lalu kepuasan 

pelanggan berpengaruh 

positif terhadap loyalitas 

pelanggan  

4 Pengaruh Kualitas 

Pelayanan dan 

Harga Terhadap 

Loyalitas 

Pelanggan Melalui 

Kepuasan 

Pelanggan Pada 

Globalartj jSan 

Diegoj Surabaya. 

VariabelBBebas 

KualitasKPelayanan 

HargaB 

Variabel intervening  

KepuasanOpelanggan  

Variabel Terikat 

Regresi 

berganda 

Hasil penelitian dengan 

judul tersebut yaitu 

bahwa kuailitas 

pelayanan harga dan 

loyalitas pelanggan 

berpengaruhj.positifjdan 

signifikanj jterhadap 

kepuasan pelanggan. 
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Intan Rosalia 

(2021) 

LoyalitasOPelanggan 

 

6  PengaruhYKualitas 

PelayananH Dan 

HargaH Terhadap 

Kepuasan 

Pelanggan Di 

Coffe RR 

Pekanbaru 

Susi Susanti  

(2019) 

VariabelTBebas 

HargaT 

KualitasTpelayanan 

VariabelTTerikat 

Kepuasan pelanggan 

 

Regresi 

berganda 

Variabel harga dan 

kualitasF Fpelayanan 

mempunyaiF Fpengaruh 

positif terhadap kepuasan 

pelanggan. 

Harga dan Tkualitas 

pelayananT Tmempunyai 

pengaruhj.yangjsignifikan 

terhadapj jkepuasan 

pelanggan. 

 

Pada penelitianjini, perbedaanjutama  denganjpenelitian sebelumnya.terletak 

padajfokus objek danjvariabeljyang dijtelitijyaitu evaluasi terhadapjkualitas 

pelayanan, hargajdanjtingkat kepuasanjpelanggan terhadap loyalitasjpelanggan 

pada Kafe Delavida Space Margoyoso Pati. Dari beberapa penelitian diatas 

terdapat salah satu peneliti yang mencatatkan hasil yang berbeda, yaitu Aaloysius 

Rangga Aditya Nalendra, menyimpulkanJbahwa faktor hargaJtidakJberpengaruh 

signifikanJterhadap loyalitasJpelanggan.  

1.4.3 Teori Penelitian. 

1.4.3.1 Marketing mix (Bauran Pemasaran) 

Bauranjpemasaranjterdiri darijsekelompok faktor yangjdapat dikelola dan 

dimanipulasi olehj.sebuah perusahaanj.untuk mempengaruhij.respon dari 

konsumenjdi pasarjyang menjadi fokusnya, Faktor-faktor atau tindakan ini 
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harus disatukan dan diselaraskan oleh perusahaan dengan cara yang paling 

optimal dalam menjalankan aktivitas pemasaran (Assauri,2014). 

Unsur - Unsur dalam Marketing Mix 4C (Robert F Lawterborn, 1990). 

1. Customer Need (Kebutuhan Konsumen)  

Elemen pertama dari strategi bauran pemasaran 4C adalah kebutuhan 

konsumen. Kebutuhan (need) itu sendiri adalahjsegala sesuatujyangjberasal 

darijdalam dirij.seseorang dan ingin dipuaskan..jMisalnya: lapar, haus, 

kebutuhanjrasajaman, kebutuhanjsosial, kebutuhanjdihargai, kebutuhanjuntuk 

dipuaskan. Kebutuhanjjuga dapat dipahami sebagai keinginan manusia akan 

barang atau jasa yang seharusnya memberikan kepuasan fisik atau mental yang 

bisa kita dapatkan. Bagi perusahaan, menciptakan daya tarik bagi konsumen 

baru lebih menantang dari pada menjaga kesetian konsumen yang sudah ada. 

Sebab itu, perusahaan harus memuaskan needs kepada pelanggan tersebut.   

2. Cost (Biaya)  

Elemen kedua dari bauran pemasaran 4C adalahjbiaya. Biayaj.yang 

dimaksudjadalah biayajyang dikeluarkanjoleh konsumenjketika membelijsuatu 

produk, jika dalam bauran pemasaran 4P, harga ditentukan dari sudut pandang 

pengusaha, dalam 4C konsumen harus menjadi acuan. Dapat didefinisikan 

bahwa cost sebagaijjumlah darijsemua pengeluaranjyang teridentifikasijdan 

biayajyangj. dikeluarkan secaraj..langsung atau tidakj.langsung untuk 

mempersiapkanjsuatu barang.atau bahan.dalam kondisi.dan lokasi sebagaimana 

adanya. Mulyadijmenyatakan bahwajbiaya dalamjarti luasjadalahjpengorbanan 

semberjekonomi yangjdapat dihitungjdalam bentukjmata uang, kemungkinan 

terjadi dalam rangka mencapai suatu tujuan.  

3. Convinience (Kenyamanan) 

Kenyamanan adalah elemen ketiga dari strategi bauran pemasaran 4C. 

Kenyamanan pelanggan adalah salah satu prioritas dari setiap produsen ketika 

banyak orang mencari produk mereka. Ketika seorang pelanggan merasa 

nyaman dengan layanan yang mereka berikan, mereka mengalami kepuasan, 

yang pada akhirnya mempengaruhi loyalitas mereka. Sama seperti kepuasan 

pelanggan, ada definisi perasaan kegembiraan atau ketidakpuasan yang timbul 
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setelah membandingkan prestasi atau hasil produk yangodipertimbangkan 

dengan harapannyang tellah ada sebelumnya. 

4. Communication (Komunikasi) 

Bauran pemasaran 4C terakhir adalah komunikasi. Komunikasi adalah 

tentang membangun kepercayaan yang kuat antara pelanggan dan perusahaan. 

Komunikasi pemasaran memegang peranan sangat penting bagi pemasar. 

Tanpa komunikasi, konsumen maupun masyarakat secara keseluruhan tidak 

akan mengetahui keberadaan produk di pasar. Penentuan siapa saja yang 

menjadisasaran komunikasi akan sangat menentukan keberhasilan komunikasi. 

1.4.3.2 Kepuasan pelanggan 

Kepuasan pelanggan merupakan keadaan yang tercermin saat para 

konsumen mengenali bahwa apa yang dikebutuhan dan diinginannya telah  

terpenuhi sesui demgannharapan. Pengertian kepuasan pelanggan adalah 

tingkat perasaan yang dirasakan konsumen setelah membandingkan dengan 

harapan yang mereka miliki (Umar, 2005). Sementara menurutjKotler (2012), 

kepuasanopelanggan adalah perasaanjsenang atauj.kecewa seseorangjyang 

munculjsetelah membandingkanjbagaimana mereka melihat kinerjajataujhasil 

suatuoproduk dengan harapanomereka. Kepuasan ini ditentukan oleh 

pandangan terhadap kinerja dan harapan yang ada menurut (lupiyoadi 2016). 

Indikator dalam kepuasan pelanggan menurut (lupiyoadi 2016) adalah : 

1. Puas atas layanan 

2. Sesuai dengan harapan  

3. Minat berkunjung kembali 

Dari sudut pangang diatas, dapat diartikan bahwa kepuasanjpelanggan 

adalah tanggapan yang diberikan oleh konsumenjterhadap perbedaanjantara 

harapanj.yang dimilikij.sebelumnya dan kinerjaj.aktual yangjdirasakannya 

setelah mengunakan produk atau layanan. Secara esensial, konsepkkepuasan 

pelanggan melibatkan keselarasan kepentingan antara harapan dan kinerja 

yang dipersepsikan. Terwujudnya kepuasanjpelanggan memiliki manfaat, 

seperti menciptakan hubunganj.yang harmonisj..antara perusahaanj.dan 

pelanggan, yang menjadikan dasar kuat untuk pembelian ulang dan 
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menciptakan loyalitasj.pelanggan, serta memicu rekomendasij.positif 

melaluikomunikasi antar konsumen yang bermanfaat bagi perusahaan.    

Terdapat beberapa metode yang dapat digunakan untuk mengukur 

tingkat kepuasan pelanggan, diantaranya: 

1. ComplainuandgSuggestionoSystem (sistemjkeluhanjdanjsaran): perusahaan 

memiliki kesempatanjuntuk membuat jalur khusus yang berdedikasi dalam 

menerima umpan balik serta saran dari pelanggan melalui platform ini. 

2. SatisfationJSurveyJCustomer (SurveiOkepuasan konsumen): teknik lain 

melibatkan survei langsung kepada pelanggan secara berkalaa untuk 

mengukur tingkat kepuasan konsumen.   

3. GhostOShopping (pembeli bayangan): konsep ini perusahaan melibatkan 

karyawan untuk bertindak sebagi calon pembeli. Mereka memberi laporan 

tentang pengalaman membeli produk atau menggunakan layanan, baik dari 

perusahaan sendiri maupun pesaing.  

4. LostCCustomerCAnalysis (analisisj.pelangganj.yangj.hilang):jperusahaan 

mencoba menghubungijpelangganjyang beralih ke perusahaan yang lain. 

jika jumlah pelanggan yang beralih terus bertambah, ii bisa menandakan 

berkurangnya kepuasan pelanggan. 

Menurut Kotler (2012), tingkat kepuasan pelanggan memberikan 

wawasan terhadap kriteria produk. berdasarkan pengalaman, informasi dan 

teman atau keluarga, dan janji pemasaran, konsumen membentuk harapan 

terhadap produk. Harapan ini kemudian bisa mengarah ke kepuasan pelanggan 

(customerj..,satisfaction) atauj....ketidakpuasan pelangganj (customer 

dissatisfaction) tergantung pada kinerja produk.   

Proses pengembangan basis pelanggan dimulai dari pengalaman yang 

dulu, kepuasan yang diturunkan darijkerabat ataujhubungan sertajinformasi 

yangjdisampaikan olehjperusahaan. Guna melihat kepuasanjpadajpelanggan, 

perusahaan perlu mempertimbangkan lima faktor central yang diidentifikasi 

oleh (Kotler dan Keller, 2012) yaitu:  

 

 



14 

 

 

 

1. KualitaspProduk            

kepuasan pelanggan tercapai apabilaihasil penilaianjmenunjukkanjbahwa 

produkjyang mereka pakaijmemiliki mutu yang tinggi.  

2. KualitaskPelayanan           

Khususnya sektor jasa, kepuasan pelanggan dapat terwujud ketika mereka 

menerima pelayananjyang memuaskanjdanjsesuai denganjekspektasijyang 

dimiliki.  

3. Emosionali    

Pelangganjakan menbanggakan rasa kebanggaan dan memiliki keyakinan 

bahwa menggunakan merek tertentu akan mengejutkan orang lain, yang 

cenderung meningkatkan kepuasan. Kepuasan bukan hanya karena kualitas 

produk, melainkan juga karena nilai-nilai sosial dan rasa harga diri yang 

membuat pelanggan merasa puas dengan merek tersebut.  

4. Keyakinan           

Membangun produk yang memiliki mutu yang tinggi dan sebanding namun 

dijual dengan harga yang ekonomis dapat membentuk keyakinan yang 

memberikan manfaat ekstrak bagi konsumennya. 

5. Biaya           

Pelanggan cenderung merasa puas terhadap produk atau layanan jike 

mereka tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan dan waktu yang 

berlebihan untuk mendapatkannya..  

1.4.3.3 Kualitas Pelayanan  

Kepuasan pelanggan merupakan kondisi dimana konsumen menyadari 

bahwajkebutuhan danjkeinginannya mereka telah terpenuhi sesuaij,dengan 

yangj.diharapkan dengan baik, ini memenunjukkan kualitas pelayanan yang 

memadai. Kualitasjpelayanan dapatjdiartikan sebagaijupaya untukjmemenuhi 

kebutuhanjdan keinginan pelanggan serta memberikan pelayanan yang sesuai 

dengan yang diharapkan (Lupiyoadi, 2016). konsep pelayanan menurut Kotler 

(2012), mengacu pada setiap tindakanjatau kegiatanjyangjdilakukan oleh satu 

pihakjkepada pihakjlain, yang bersifat immaterial danj.tidak menghasilkan 
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aset fisik. Payne (2000) menambahkan bahwa pelayanan melibatkan beberapa 

aspek, yaitu: 

1. Seluruh operasi yang diperlukan untuk menerima, memproses, 

mengirimkan dan melaksanakano pesananopelanggan, serta 

mengidentifikasi dan memperbaiki kegagalan dalam proses terssebut.  

2. Layanan yang cepat dan dapat dihandalkan dalam memberikan  produk 

dan layanan kepada pelangganusesuaihdenganmharapankmereka. 

3. Serangkaianukegiatan yang mencakup seluruh aspek bisnisuyang 

terintegrasi dalam menciptakanmproduk-produkkdan layanan perusahaan 

sedemikian rupa sehingga pelanggan merasa puas dan tujuan perusahaan 

tercapai. 

4. Mengelola jumlah pesanan yang masuk dan berkomunikasi dengan 

pelanggan, serta memastikan  faktur dan pesanan bebas dari kesalahan. 

5. Menyediakanjproduk dan layananjyang dimintajoleh  pelangganjsesuai 

dengan tepat waktu dan informasi yang tepat, termasukkpengiriman faktur 

tepatawaktu.  

Darindefinisi yang telah disebutkan diatasdapat ditarik simpulkan bahwa 

pelayanankadalah aktivitas dimana suatupperusahaan memberikan pelayanan 

kepadappelanggan yang berkaitan dengannupaya untuk memenuhi kepuasan 

pelanggan. Pemberian pelayanan yang berkualitas dan memuaskan akan 

berkontribusi dalam produkmataumijasamyangmdiberikankepadampelanggan. 

Kualitasmadalahmsuatumkondisi yang dinamis yang melibatkan berbagai 

aspek seperti produk, jasa, tenaga, manusi, proseshdanhlingkunganhyang 

memenuhimataumbahkanmmelebihihstandarhtertentu. 

Pelanggan dapat kehilangan minat terhadapjpelayanan ataujjasajyang 

diberikan, apabilaj.layanan yang di terima atau nikmati oleh pelanggan 

ternyata tidak sesui yang mereka ekspektasikan,. Sebaliknya, pelanggan akan 

lebih cenderung lebih mungkin untuk terus menggunakan produk atau layanan 

tersebut, apabila layanan yang mereka nikmati atau terima sesuai bahkan lebih 

dari harapan,  Kualitasj..pelayanan menurutj.Lupiyoadi (2016),.jkualitas 
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pelayanan diartikan sebagai  hak untuk mendapatkan pemenuhan kebutuhan 

yang telah di tentukan sebelumnya. 

Kualitasj.pelayanan tidakodapat dinilaiodari pespektifj.perusahaan, 

melainkanjharus dilihatjdari sudutjpandang penilaianjpelanggan. Olehjkarena 

itu, dalamjmenyusun strategijdan programjpelayanan, para pelaku bisnis perlu 

fokus pada kebutuhan pelanggan dengan mempertimbangkan aspek-aspek 

kualitas pelayanan. 

Dalam penelitian tentang servqual oleh Lupiyoadi (2016), terdapat 5 

indikator Servqual sebagai berikut : 

1. Buktiofisik (Tangibles)       

Aspek tesebut berkaitan dengan atribut visual tempat pelayanan, peralatan 

atau mesin, personel yang dirawat, dan materi komunikasi yang digunakan 

perusahaan. Ilustrasinya adalah penampilan anggota staf yang rapi dan 

halus, yang berfungsi sebagai tanda kualitas pelayanan. Atribut tersebut 

meningkatkan kedekatan dan kenyamanan pelanggan. 

2. Kehandalan (Realibility)       

Kehandalan adalah kapasitas perusahaan untuk secara akurat memberikan 

layanan yang menjadi komitmennya sejak awal. Penyampaian layanan 

yang tepat waktu berdiri sebagai indikator keandalan di antara variabel-

variabel yang mengukur kualitas layanan. Setiap karyawan, dalam peran 

layanan pelanggannya, memiliki kompetensi untuk melakukan layanan 

yang dijanjikan dalam jangka waktu yang ditentukan.  

3. Ketanggapan (Responsiveness)      

ketanggapan berkisar pada kesiapan dan keterampilan pemberian layanan 

dalam memberikan bantuan kepada konsumen dan segera memenuhi 

kebutuhan mereka. Kecepatan karyawan memberikan layanan berfungsi 

sebagai indikator ketanggapan ini dalam parameter kualitas layanan. 

Setiap anggota staf yang melayani pelanggan dapat secara efisien 

melaksanakan tugas secara tepat waktu,. Menyebabkan pelanggan 

menunggu lama dapt  menimbulkkan persepsi negatif. 
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4. Jaminan dan Kepastian (Assurance)       

Jaminan ini merujuk pada pengetahuan, perlakuan sopan dan keterampilan 

pegawai perusahaan dalam membangun kepercayaan paraj.pelanggan 

terhadapj.perusahaan. Ini mencakup beberapa aspek yaituj.komunikasi, 

ketulusan jaminan,jkeamanan, kompetensijdan kesopanan.  

5. Perhatian (Empathy)      

Adalah kepedulian perushaan trhadap kebutuhan dan perasaan pelanggan. 

Kemampuan untuk memahami dan menanggapi keinginan pelanggan 

dengan ramah dan penuh perhatian adalah faktor terpenting dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan.   

Serviceuquality dapat diartikan sebagai sejauh mana perbedaan antar 

harapan pelanggan dan pandangan pelanggan. Dimana service quality ini 

merujukjpada standar pelayanan yang diberikan kepada pelanggan, dengan 

tujuan untuk membuatjmereka merasajnyaman danjpuasjmenggunakan 

layanan dan failitas yang ditawarkan. Cara mengevaluasi service quality 

adalahjdengan carajmembandingkan bagaimana pelanggan melihatj,layanan 

yangj,mereka/terima. Aspek-aspek kualitas pelayanan (seperti hal-hal yang 

bisa dirasakan, halus, responsif, keyakinan, dan empati) hendaknya 

diimplementasikan secra efektif. Jika tidak, hal ini dapat menyebabkan konflik 

antra perusahaan dan konsumen, yang disebabkan oleh perbedaan persepsi 

mereka terhadap layanan yang diberikan. Diharapkan bahwa penerapan 

Kualitas layanan yang optimal akan berkontribusi pada peningkatan loyalitas 

pelanggan.  

1.4.3.4 Harga  

Harga merupakan kompensasi yang dikenakan oleh konsumn sebagai 

ketidakseimbangan atas nilai tertentu, sejumlahjyangj.diperlukanj/untuk 

memperolehj.suatu barangjatau jasaoyangjditawarkan. bentuk pembayaran 

berupa uang, barang, layanan, atau jasa. Dalam konteks transaksi jual beli, 

memiliki peran sentral sebagi alat tukar. 
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Penetapanj.harga merupakanj,salah satujkeputusan terpentingj.dalam 

strategij.pemasaran. Hargajmerupakan eleman satu-satumya dari bauran 

pemasaran yang memberikan pendapatan bagi perusahaan, sementara elemen-

elemen lainnya, seperti (produk, distribusi, dan promosi) menyebabkan 

timbulnya biaya (pengluaran). Harga mencerminkan sejumlah uang yang 

sebanding dengan ultilitas atau manfaat yang diperoleh dari suatu paket barang 

atau jasa, yang akan mengakibatkan perolehan hak kepemilikan.  

Menurut Kotler (2014:345), hargajadalah nilaijtukar yangjdisamakan 

pada produk ataujlayanan, mencerminkan nilai pasar yang dirasakan oleh 

konsumen karena kepemilikanmatau penggunaanbproduk atau layanan 

tersebut. Sedangkan menurutjTjiptono (2016:151) “hargajmerupakan unsur 

pemasaranjyang menghasilkanjpendapatan bagijperusahaan. 

 Darijperspektifjkonsumen, hargajsering digunkanjsebagai indikatorjnilai, 

terkait dengan manfaat yang diperolah dari produkkatau layanan tersebut. Pada 

tingkatjhargajtertentu, jika manfaatjyangjdirasakan oleh konsumenhmeningkat, 

maka nilai yang diberikan oleh harga juga meningkat, dan sebaliknya. 

Denganjdemikian, jdapat disimpulkanjbahwa harga adalahjsejumlah nilai 

tukar  yang perlu dikuasai olehjkonsumen agar dapat memperoleh produk atau 

layanan, guna memenuhi kebutuhan atau keinginan mereka. Harga juga dapat 

menjadi indikator nilai dari barang atau jasa dalam pandangan konsumen, dan 

keputusan penetapan harga dilakukan berdasarkan berbagai tujuan yang ingin 

dicapai oleh perusahaan. 

Dalam penetapanjharga perusahaan banyak yangjmengusung berbagai 

pendekan yangjberbeda, tergantungjpada tujuanjyang inginjdicapai. Terutama  

ketika memunculkan produk baru, kebijakan menetapkan harga seringkali 

melibatkan peran pemimpin perusahaan (top manager), Perang harga biasanya 

melinbatkan beberapa variasi yang diuji dipasar untuk mengetahui responnya, 

apakah diterima atau ditolak, jika direspon dengan baik, maka harga tersebut 

dianggap tepat sasaran. Namun, ketika tanggapannya buruk, harga perlu benahi 

dengan cepat. Terdapat 5j.tujuan dalam penetapan harga menurut 

(Tjiptono,2016) yaitu:  
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1. Sasaran pada volume penjualan 

2. Sasaran pencapaian laba 

3. Sasaran pada citra  

4. Sasaran stabilisasi harga  

5. Berbagai tujuan lainnya 

Terdapat beberapa indikator yang mencirikan hargaomenurut Kotler yang 

diterjemahkan oleh (Bob Sabran, 2012:52) antara lain: 

1. Keterjangkauankharga, yaitujaspek penetapanjharga yangjdilakukan 

olehjprodusen/penjualjyang sesuaijdengan kemampuanjbelijkonsumen.  

2. Dayamsaingkharga, yaitu mengacu pada persaingan antara penawaran 

harga dari berbagai produsen atau penjualan dalam konteks produk 

yang serupa. 

3. Kesesuaianmhargamdenganmkualitasmproduk, yaitu menggambarkan 

bagaimanajharga yangjdibebankan olehjprodusenjatau penjual sealan 

denganjkualitasjproduk yangjdinikmati. 

4. Kesesuaianmharga denganmmanfaat produk, melibatkan penentuan 

hargaj.oleh produsenj.atau penjualjyang sejajar denganj.nilai yang 

diperolehjkonsumen darijproduk yang beli. 

1.4.3.5 Loyalitas Pelanggan  

Loyalitas pelanggan adalah hasil dari kepuasan pelanggan. Pada 

dasarnya, menumbuhkan rasa kepuasan pada pelanggan merupakan visi dalam 

sebuah bisnis. Membangun kepuasan pelanggan dapat menghasilkan beberapa 

keuntungan, termasuk membina hubungan yang harmonis antara prusahaan 

dan pelanggannya, meletakkan dasar yang kuat untun pembelian berulang dan 

menumbuhkan loyalitas pelanggan, serta menghasilkan rekomendasikanndrai 

mulutmke mulut. MenurutmTjiptono (2016), loyalitas pelanggan merupakan 

keterikatan planggan terhadapmtoko, merek atau pemasukkberdasarkan sikap 

positif untuk mengarah pada pembelian ulang yang sering dan teratur.   

Pelangganmsetia adalah individu yang begitu puas dengan suatu 

produk sehingga mereka dengan antusias untuk merekomendasikannya kepada 
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siapapun dalam lingkaran kenalan mereka.  Pada tahap berikutnya, loyalitas 

tersebut akan meluas kepada produk-produk lain dari produsen yang sama. 

Pelanggan yang memiliki loyalitas merupakan aset kekayaan berharga 

yang tidak bisa diukur, sebagaimana yang dijabakan olen Griffin (2002)dalam 

menggambarkan karakteristik pelanggan yang memiliki loyalitas antara lain:   

1. Melakukanmpembelian berulangmsecara teratur (makesbregular repeat 

purchases)  

2. Membelindiluarmlini produk/jasa (purchases across product and 

service lines)  

3. Menolak produkmlain (refersmother)  

4. Menunjukkan kekebalan dari daya tarik produk sejenis dari pesaing (of 

the competition demonstrates an immuniti).  

Ketika konsumen merasa puas dengan prestasi suatu perushaan, hal ini 

dapat memicu loyalitas pelanggan dan keinginan untuk terus melakukan 

pembelian dari perusahaan tersebut. Sasaran utama sebuah bisnis adalah untuk 

menciptakan kepuasann pelanggan. Menumbuhkan kepuasan pelanggan dapat 

menghasilkan keuntungan seperti, terjalinnya hubungan yang harmonis antara 

perusahaan dengan pelanggan, landasan kokoh untuk pembelian berulang, 

pengembangan loyalitas pelanggan, serta penciptaan rekomendasi positif dari 

mulut ke mulut yang menguntungkan untuk mempertahankanibisnis.   

Loyalitas pelanggan timbul karena dorongan untuk berlangganan. 

Dalam konteks ini, pelanggan lebih condong untuk melakukan pembelian 

secara khusu dari penjualan tertentu. beberapa faktor yang mempengaruhi 

anjuran berlangganan ini (Swastha dan Irawan, 2002) adalah: 

1. Mempercayai.   

2. Kategorisasi produk.   

3. Tempat toko yangmstrategis dan mudahmdijangkau.   

4. Desain yang menarik pada toko.   

5. Service yang ditawarkan.   

6. Pelayanan yang baik.   

7. Pengiklanan dan sales promosi di toko.    
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Proses membuat seseorangomenjadi loyalitas terhadap produk 

perusahaanotampaknya melibatkan beberapaotahapan. Kegiatan ini memakan 

waktu yang cukup lama, dengan fokus  dan perhatian yang berbeda pada 

setiap tahapan, karena setiap tahap memiliki kebutuhan yang berbeda. Dengan 

memperhatikan setiap langkah dan persyaratan di setiap tahanotersebut, 

perusahaanjmemilikijpeluangjyang signifikan untukjmengubah calonjpembeli 

menjadijpelangganjyang etia.   

Hill,(2002) mengelompokan 6 konsep tingkkatan loyalitas pada 

pelanggan yaitu: 

1. Suspect:nmelibatkan individu yang membeli layanan dari perusahaan. 

Merekamdisebutm“pelanggan potensial: karena mereka mungkinmakan 

membeli, meskipun merekambelum akrab dengan perusahaanoatau layanan 

yangmditawarkan.  

2. Prospect:mindividu yang membutuhan layanan tertentu, dan memiliki 

kemampuan untuk membelinya. Bahkan sebelum mereka membeli, mereka 

sudah memiliki pengetahuan tentang perusahaan dan layanannya karena 

rekomendasi dari seeorang. 

3. Customerss: tahap ini, orang yang belum sepenuhnya menyukai atau setia 

terhadap perusahaan, tetapi sudah melakukan transaksi sebelumnya 

ditempat tersebut, sehingga loyalitas belum terlihat.  

4. Clientss: pada tingkatan ini, konsumen telah melakukan pembelian 

berulang kali dari perusahaan dan  memiliki pandangan positif terhadap 

perusahaan. Sehingga pada tahapan ini,tanda-tanda loyalitas mulai terlihat.  

5. Advocates: padantingkatan ini, pelanggan aktif mendukung bisnis dengan 

merekomendasikan perusahaan kepada orang lain untuk membelinya. Ini 

menunjukan tingkat loyalitas yang lebih tinggi. 

6. Partners:pada tingkatan ini, hubungan saling menguntungkan dan kuat 

terjalin antara perusahaan dan pelanggan. Pelanggan bahkan menolak untuk 

produk atau layanan dari pesaing.  

Menurut (Grifin,2002), juga mengelompokkan tingkatan kesetiaan 

konsumen sebagai  berikut:  
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1. Suspectm       

Calon pembeli ini mencakup individu yang memiliki kapasitas untuk 

membeli produk atu layanan perusahaan. Istilaj “calon” digunakan karena 

meskipun mereka mungkin berpotensia membeli, mereka belum memiliki 

pengetahuan tentang perusahaan dan produk yang ditawarkan.  

2. Prospect          

Prospek ini merujuk kepada individu yang memrlukan barang atau layanan 

tertentu dan memiliki kemampuan financial untuk membelinya. Para 

prospect ini, orang yang sudah mengetahui keberadaan, sebab sudah ada 

rekomendasi dari orang lain kepada nya, tetapi mereka belom pernah satu 

pun membeli produk atau layanan pada perusahaan tersebut 

3. Disqualifiedm         

Adalah konsumen yangktelah mengetahuiekeberadaanebarang/jasa 

tertentu, tetapietidak membutuhkaneakan barang/jasaetersebuteatauetidak 

mampueuntuk membeli barang/layananetersebut.  

4. FirsteTimeeCustomers         

Mengacu pada konsumen yangemelakukan pada pemelian pertama. 

Merekaemasih dianggap sebagaiepelanggan new.  

5. RepeatoCustomers  

Mengacu pada konsumen yangmmelakukan membeli produkmduakkali 

atau lebih. Ini bisa berarti membelieproduk yang samaedua kalieatau 

membelinproduk yang berbedaidalam soituasi yang terpisah. 

6. Client  

Pelanggan yang membeli berbagai produk atau layanan yang dibutuhkan 

secara rutin. Tanpa disadari biasanya hubunganmdengan jenis ini kuat dan 

sangat berkelanjutan, sehingga mereka tidak mudah terpengaruhi oleh 

tawarannproduk atau layanan dari perusahaan lainya.  

7. Advocates          

Advocatessjuga membeli semua prodak atau layanan yang mereka 

butuhkan secara rutin. Namun, mereka juga mendorong teman dan kenalan 

untuk membeli produk atau layanan perusahaan. 
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 Dari semua penjelasan setiap variabel untuk masing – masing variabel 

diatas dapat disimpulkan bahwa kepuasan terhadap perusahaan secara 

keseluruhan muncul adanya pengalaman yang positif dengan perusahaan,  

yang dianggap telah memberikan layanan atau pengalaman yang terbaik. Hal 

ini berpotensi menghasilkan umpan balik positif dari pelanggan. Dengan 

demikianedapatediambil kesimpulan bahwa kepuasanepelanggan dalam bisnis 

dapatemenciptakanesikap yang puas terhadap transaksi dan memiliki dampak 

yang signifikan terhadap mempertahankan bisnis atau hubungan jangka 

panjang. 

1.5 VariabelePenelitian 

Penelitieakan selalueberhubungan denganeapa yangedi sebutevariabel. 

Penelitieakan menentukanevariabel untuk di olah menjadieinformasieyang di 

akan di Tarik kesimpulan. Variabel penelitian merupakan aspek dari individu, 

benda, atau aktivitas yang mengalami variasietertentu yangetelaheditetapkan 

olehepenelitieuntuk diinvestigasi da analisis untuk mendapatkan kesimpulan 

(Sugiyono, 2015). Dalam kontekseini, ada duaejenisevariabeleutamaeyaitu:  

1. VariabelmDependen (dependentevariabel) atau variabele.terikat, 

merupakan fokus utama penelitian. Untuk memahami esensi suatu 

permasalahan, bantuan atas berbagai variabel terkait dengan model 

menjadi penting (ferdinad,2014). Dalam penelitian ini, variabel terikatnya 

yaitu loyalitasmpelanggan (Y).  

2. VariabelmIndependen (independentmvariabel) atau variabelmbebas. 

Variabe ini memiliki pengaruheterhadap variabeleterikat, baikesecara 

positifemaupunenegatif (Ferdinand, 2014). Variabelmindependenedalam 

penelitiannini adalah:  

a. Kualitaskpelayanan (X1)  

b. Hargai (X2)  

c. Kepuasan pelanggan (X3) 

1.6 Kerangka Berfikir 

Pemikiran ini menjadi penting mengingat persaingan bisnis yang 

semakin pesat. Dalam situasi ini, loyalitas pelanggan menjadi prioritas,  
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dimana perusahaan harus memahami minta dan harapan pelanggan serta 

kinerja perusahaan harus selaras dengan ekspektasi tersebut. Penting bagi 

bisnis untuk mengidentifikasi aspek-aspek yang dianggap signifikan oleh 

pelanggan guna memastikan kepuasan mereka. Loyalitas pelanggan yang 

muncul dari pengalaman dengan layanan yang diberikan dapat dijadikan 

landasan bagi perbaikan dan peningkatan mutu layanan serta harga yang 

ditawarkan oleh perusahaan. Layanan yang berkualitas dan harga yang 

berkompetitif dapat menimbulkan rasa kekepuasan terhadap pelanggan 

,sehingga mendorong pelanggan untuk melanjutkanktransaksi dengan 

perusahaan tersebut. Keberhasilan mencapai pelanggan tergantung pada 

pemenuhan keinginan mereka, kepuasan, yang pada akhirnya dapat 

meningkatkan tinkat loyalitas. Berdasarkan uraian mengenai variabel-variabel 

diatas, kerangka pemikiran ini dapatodigambarkan sebgai berikut: 

Gambar 1.1  

KerangkaoPemikiranoTeoritis 

 

 

 

  

 

 

 

 

Sumber: Konsepjyang dikembangkanjuntukipenelitian ini, 

1.7  Hipotesis  

Hipotesis merupakan dugaan sementara setelah melakukan observasi 

pertama yang harus dibuktikan kebenarannyaomelaluijpenelitian,(Sugiyono, 

2015). Berdasarkanelandasaneteori, penelitian sebelumnya danekerangka 

berfikir, maka disusun hipotesis sebagai berikut sebagaijberikut: 

 

 

Kualitasepelayanan 

(X1) 

eHargae 

(X2) 

Kepuasanepelanggan 

(X3) 
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epelanggane 
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H1 

H2e 

H3e 
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H1: Kualitas.pelayananiberpengaruh.positif terhadap.loyalitas.pelanggan. 

Kualitasopelayanan mengacu pada tingkat keunggulan yang diharapkan 

untuk memenuhi keinginan pelanggan. Ini berdampak pada loyalitas 

konsumen. Artinyajojika perusahaanomampu meningkatkannpengalaman 

pelanggann dengan cara membuat mereka merasa senang mereka dan pada 

saat yang sama mengurangi megurangi pengalaman yang kurang memuaskan, 

maka kepuasanopelanggan dengan sendirinya akan menciptakan pelanggan 

yang loyal pada perusahaaneyang memberikanekualitasepelayananeyang 

memuaskan. Ketika proses kualitaselayanan terjadieberulang-ulang, 

konsisten, danedipupuk secaraeterus menerus, maka akan menghasilkan 

kepuasanepelangganjsesuai denganjharapannya. Upayajlebih diperlukanjtidak 

hanya untukememberikanekepuasanpelanggan tetapiejuga untukjmenciptakan 

loyalitasjpelanggan terhadapjperusahaan. 

Dalamjkonteksjini, kualitasjlayanan secara positifjmempengaruhi niat 

pembelian kembalij.konsumenodanj.kesediaan untukj.merekomendasikan 

perusahaanjkepada orangjlain. Ketikajpelanggan menerimajlayananjyang 

dianggap berkualitas tinggi dariopada yang mereka bayar, konsumenopercaya 

dan menerima nilai yangobaik, meningkatkan loyalitas mereka kepada 

penyedia layanan. Sebaliknya, jika kualitas layanan yang diberikan di bawah 

standar, mereka akan beralih ke penyedia lain.  

H2: Hargajberpengaruhjpositifjterhadapjloyalitasjpelanggan.     

Loyalitasj.pelanggan dipengaruhi oleh harga. Ketika konsumen puas 

dengan suatu produk / layanan, itu cenderung mengarah pada loyalitas. 

Pelanggan yang mencapai tahap loyalitas karena pengaruhjharga berartijharga 

telahjmenjadijfaktor yang signifikanjdalamjmempengaruhijmereka.  

Penetapan hargajmemiliki peran yang signifikan dalam menentukan 

seberapa tinggi nilai yang diberikan pelanggan terhadap layanan dan dalam 

mengembangkan loyalitas pelanggan. Jika suatu produk menuntut pelanggan 

untuk membayar lebih dari manfaatjyangjditerima, makajprodukjtersebutjakan 

memilikijnilai negatifj.yang berujung pada penurunan loyalitasopelanggan. 

Sebaliknya 
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H3 : Kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadapmloyalitas 

pelanggan. 

Untuk meningkatkan pelanggan, perusahaan perlu merancang strategi 

pemasaran kepuasan yang menarik minat konsumen terhadapjprodukjyang 

ditawarkan. Konsumenjakanjmengembangkan loyalitas terhadapjsuatujproduk 

apabila mereka merasa puas dengan pengalaman menggunakan produk 

tersebut. Setelah mencoba beberapa produk, konsumen akan menilai apakah 

produk tersebut memenuhi harapan kepuasan mereka. Jika hasil evaluasi 

positif, konsumenoakanomerasa puas dan akan terus membeli produk tersebut 

secara konsisten, menciptakan loyalitas terhadap produk tersebut. 

H4 :  Kualitasjpelayanan, hargajdan kepuasanjpelangganjberpengaruh  

positifjterhadap loyalitas jpelanggan 

Semakin unggul pelayanan yang diberikan dan semakinjberkualitas, 

makajsemakin besarjtingkatjkepuasanjyang dirasakanjoleh parajpelanggan. 

Keuntungan bagi bisnis dapat dihasilkan melalui penawaran kenikmatan 

kepada pelanggan melebihi harapan mereka. Kepuasan yang melebihi 

ekspektasi ini mendorong pelanggan merasa sangat puas dan cenderung 

melakukan pembelian berulang.  

KualitasIpelayananIdan hargaImemiliki peranjpentingjdalam membentuk 

loyalitasjpelanggan, terutama jika produk dan layanan yang diberikanosesuai 

denganjharapan konsumen, yang pada gilirannya cenderung memunculkan rasa 

kepuasanodan loyalitas. 

1.8 Definisi konseptual 

DefinisiIkonseptual merupakanIbatasan tentangI.pengertian yangI.di 

berikanI.peneliti  terhadapI.variabel-variabel atau konsepIyang hendakIdiIukur 

atau diIteliti. Dalam penelitian ini definisi konseptual nya adalah; 
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1.8.1 Kualitas pelayanan 

Kepuasan pelanggan adalah kondisi dimana konsumen merasa bahwa 

kebutuhan dan harapan mereka telah terpenuhi sebagaimana diharapkan dan 

diinginkan, hal ini mencerminkan kualitas layanan yang memadai. Dalam 

konteks ini, Kualitas pelayanan adalah sebagaiI.upaya dalamIkebutuhanI.dan 

keinginanIpelanggan sertaImemberikan pelayanan yangIsesuai dengan yang 

diharapkan (Lupiyoadi, 2016). Pada penelitian ini kualitas pelayanan adalah 

variabel dependen (X1) 

1.8.2 Harga 

Harga Sebagaimana dikemukakan oleh Kotler (2014:345), harga 

berkaitan dengan nilai moneter yang diberikan pada suatujproduk atau layanan, 

yang mencerminkan nilai pasar yang dirasakan oleh konsumen berdasarkan 

kepemilikanjatau penggunaanoproduk atau jasa tersebut.  Pada dasarnya dalam 

penelitian ini variabel harga berperan sebagai faktor dependen (X2) 

1.8.3 Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan Pelanggan Bersifat emosional, kepuasan pelanggan melibatkan 

pelanggan mengungkapkan penilaian mereka terhadap kinerja suatu produk 

atauolayanan dalamokaitannya dengan antisipasi mereka (Lupiyoadi, 2016).  

Pada dasarnya dalam ruang lingkup penelitian ini, kepuasan pelanggan 

merupakan variabel yang bergantung pada elemen lain (X3). 

1.8.4 Loyalitas Pelanggan 

Loyalitasjpelanggan merupakanjterpenting dalam keberlangsungan hidup 

bisnisIdan pengembanganIlingkungan yangIkompetitif. PadaIkonteks inni 

loyalitas atau kesetian pelanggan sangat di butuhkan untuk meningkatkan 

kualitas pelayanan. Dalam membangun loyalitas pelanggan tidaklah sangat 

mudah apalagi jika menghendaki hal tersebut secara instan. Di dalam 

penelitian ini loyalitas pelanggan merupakan variabel terikat yaitu (Y). 

1.9 DefinisiIOperasional 

DefinisiIoperasional mengacu pada penjelasan yangIdiberikan padaIsuatu 

variabelIatau konsepIdengan tujuan memberikanIpemahaman, memperjelas 
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makna, atauImenentukan tindakan nyata yangIdiperlukan untukImengukur 

variabelIatau konsepItersebut (Sugiyono, 2015). DalamIkonteks penelitianIini, 

kami mendefinisikan operasionalIsebagai berikut; 

1.9.1 Kualitas pelayanan       

Kualitas pelayanan berkaitan dengan upaya memenuhiIkebutuhan 

danIharapan pelangganIdengan memberikanIpelayanan sesuai dengan 

yangIdiantisipasi (Lupiyoadi, 2016). Gambaran mengenai karakteristik antara 

kualitasspelanggan dan indikatornya di jelaskan seperti dibawah ini: 

Gambar 1. 2  

Dimensi Variabel Kualitas pelayanan 

 
Sumber :Lupiyoadi (2016 ) 

1.9.2 Harga 

Harga Sebagaimana dikemukakan oleh Kotler (2014:345), harga 

berkaitan dengan nilaiImoneterIyang diberikan pada suatuIproduk atauIjasa, 

yang mencerminkan nilai pasar yang dirasakan oleh konsumen berdasarkan 

kepemilikanIatau penggunaanIproduk atauIjasa tersebut. Kaitan antara variabl 

harga dan indikatornya dijelaskan seperti dibawah ini 

Gambar 1. 3  

DimensijVariabeljHarga 
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ISumber:IKotler (2014) 

1.9.3 Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan Pelanggan Bersifat emosional, kepuasan pelanggan melibatkan 

pelanggan mengungkapkan penilaian mereka terhadapIkinerja suatu produkIatau 

layananIdalam kaitannyaIdengan antisipasiImereka (Lupiyoadi, 2016). Kaitan 

antara variabl harga dan indikatornya dijelaskan seperti dibawah ini: 

Gambar 1. 4  

DimensioVariabeljKepuasanjPelanggan 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Lupiyoadi (2016) 

1.9.4 Loyalitas Pelanggan 

Loyalitasokonsumen mencerminkan kesetiaan pelangganjterhadaposuatu 

perusahaan, merek,oatau penyedia jasa yang didasari sikap yang positif, yang 

mendorong mereka untuk melakukan pembelian kembali secara konsisten dan 

teratur (Griffin, 2002). Kaitan antara variabl loyalitasspelanggan danjindikatornya 

dijelaskan seperti dibawah ini: 

Gambar 1. 5  

DimensijVariabeloLoyalitasjPelanggan 
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Sumber: Griffin,(2002) 

1.10 Metodelogi Penelitian 

1.10.1 TipejPenelitian 

Penelitian ini tergolongkan tipe penelitian kuantitatif, yang mensyaratkan 

penggunaan teknik untuk mengkaji suatu teori tertentu dengan menyelidiki 

hubungan antara berbagai faktor. Faktor-faktor ini diukur melalui informasi 

numerik dan dapat dinilai dengan menggunakan teknik statistik. Tujuan utama 

metode kuantitatif adalah untuk memastikan pentingnya perbedaan antar 

kelompok atau hubungan penting antar variabel yang diteliti. Dikategorikan 

sebagai penyelidikan korelasional, penelitian ini berusaha untuk membangun 

hubunganIantara variabelIbebas denganIvaribelIterikat.IDalamI.konteksIini, 

penelitian ini akan mendalami untuk menjelaskan hubungan yang ada antara 

variabel yang diteliti dan sejauh mana mereka saling mempengaruhi. Alasan 

utama yaituiuntuk mengujiihipotesis denganiharapan maksudimembenarkaniatau 

memperkuatihipotesis denganiharapanimenggubakaniteoriiyang digunakan.  

1.10.2 PopulasijdanjSampel 

1.10.2.1 PopulasiI 

PopulasiImengacu pada keseluruhanIhimpunan subjek yangIditeliti. Ini 

adalah domainIumum yangIterdiri dariIobjek atauosubjek yangImemiliki 

kualitasIdan karakteristikotertentu yangIditentukan olehmpenelitiIuntuk 

dipelajari danIselanjutnya ditarik kesimpulan (Sugiyono, 2015). Adapun yang 

mrenjadiIpopulasi dalamIpenelitian ini.adalahIkonsumen Kafe Delavida Space 

yang pernah membeli produk yang berjumlah 13.305 pelanggan. 

Penghitungan ini berdasarkan jumlah pelanggan dari Juli hingga November 

2022 di Kafe Delavida Space. 

1.10.2.2 Sampel  

Sampelodiartikan sebagian kecil dariopopulasi yang diteliti secara 

menyeluruh (Tjiptono, 2016). Pengambilan sampel dilakukan ketika ukuran 

populasi terlalu besar untuk diperiksa secara keseluruhan. Menurut Sugiyono 

(2015),“SampelIadalah sebagianIobjek yangIdiselidiki dariIkeseluruhan.obyek 
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yangIada”. Selanjtnya menggunakan rumus Slovin, seperti yang ditunjukkan 

diIbawahIini: 

I𝑛 =
𝑁

1 + 𝑁𝑒2
 

Keterangan: 

n  = Jumlahgsampel 

N  = JumlahpPopulasi 

e  = 0,1 

Melalui rumus diatas, maka dapat di hitung jumlah sempel  

𝑛 =
𝑁

1 + 𝑁𝑒2
 

𝑛 =
13.305

1 + 13.305(0,10)2
 

𝑛 =
13.305

134,05
 

𝑛 = 99.6 

Dengan menggunakan rumus di atas, ukuran sampel dihitung ( n) untuk 

penelitian ini adalah sebagai berikut: 99,6 Dengan pembulatan, maka besar 

sampel (n) yang diperoleh melalui rumus SlovinIadalah 100Iresponden. 

1.10.2.3 TeknikIPengambilanISampel  

TeknikIdalam pengambilaan sampel menggunakanmnon-probability 

samplingoyaitu metodeopurposive sampling. Sampling non-probabilitasItidak 

memberikanIpeluangIyangIama bagiIsetiap elemenIatau unit populasiIuntuk 

dipilihIsebagai sampel (Sugiyono, 2015). PengambilanIsampelIpurposive, 

subtipeIdari pengambilanIsampelInon-probabilitas, digunakan di sini. Menurut 

Sugiyono (2015), purposiveI.sampling melibatkan pemilihanI./sampel 

berdasarkanIkriteria tertentuIsesuai dengan karakteristik yang diinginkan 

untuk dipelajari. DalamIpenelitian iniIkriterianya adalahIberusiaIantara 15 

sampaiI45Itahun, dengan alasan rentang usia tersebut merupakan tahun-tahun 

produktif dan pernah berkunjung ke Kafe Delavida Space.  
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1.10.3  SumberIDataIdanIJenisIData 

DalamIpenelitian apa pun, data memainkanoperan penting, terutama 

sebagai sarana untuk memverifikasi hipotesisIdan mencapai tujuanIpenelitian. 

PenelitiIperlu mengidentifikasiIjenis data yangIdiperlukanIdan menentukan 

cara mengumpulkanIdan mengolahIdata. 

1. DatajPrimer 

Yaitu dataIyang diperolehI.secara langsungIdariIapangan.IData 

primerI.dikumpulkan melalui kuesioner yangI.diisi oleh responden. 

Kuesioner ini mencakup identitas responden dan pendapat mereka tentang 

kualitasIlayanan, Iharga, kepuasanIpelanggan, dan loyalitasIterhadap Kafe 

Delavida Space Margoyoso Pati. 

2. DatajSekunder 

Data sekunder diperoleh dari sumber sekunder dan memberikan 

informasi tambahan. Termasuk data dokumenter yangIdiperolehIdari 

berbagaiIsumber, temuan penelitianIlain, dan artikel yang relevan dengan 

topik penelitian tentang pengaruh kualitas layanan,Iharga, danIkepuasan 

pelangganI..terhadapI.loyalitas,,,pelangganI..di Kafe Delavida Space 

Margoyoso Pati. 

1.10.4 TeknikIPengumpulanIData 

PengumpulanI.data dilakukanI/melaluiI..kuesioner, suatuI..metode 

pengumpulanIinformasi yangI.melibatkan pemanduan daftar pertanyaan 

kepada responden atau pelanggan kafe Delavida Spacee. Pertanyaan-

pertanyaan dalam kuesioner mencakup aspek - aspek seperti 

kualitasIpelayanan, kepuasanIpelanggan,Iharga, dan loyalitasIpelanggan. Data 

dikumpulkan menggunakanIangket tertutup, yang merujuk padaIpertanyaan-

pertanyaan dengan opsi jawaban yang telah ditentukan. Opsi jawaban ini 

memungkinkan respondenIuntuk memilihIalternatif jawabanIyang sesuai 

denganIpertanyaan yang diajukan. Pertanyaan-pertanyaan yang mengarah 

pada data nominal, ordinal, interval, dan rasio dianggap sebagai sudut tertutup 

(Sugiyono, 2015). 
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1.10.5 SkalaIPengukuran 

SkalaIpengukuran dalamIkontekas inii adalahIskala Likert.IMenurut 

Sugiyono,Iskala LikertIdigunakan untukImengukurIsikap,Ipendapat,Idan 

persepsiIindividu atauIkelompok mengenai fenomenjIsosial (Sugiyono, 

2015). DalamIskalaILikert, variabelIyang ingin diukur sebagaiItitik acuan 

untuk merumuskan pertanyaan atau pernyataan dalam instrumen. Berikut 

adalah kategori dan nilai dalam skalajLikert yangjdigunakan.  

Tabel 1. 3  

SkalajLikert 
Keterangan Nilai 

SangatjTidakjSetuju (STS) 1 

TidakjSetuju (TS) 2 

Netralj(N) 3 

Setujuj(S) 4 

SangatjSetuju (SS) 5 

 

1.10.6 Teknik Analisis Data 

Analisisjdata adalah metode yang digunakanjuntuk memahami sejauh 

manajvariabel-variabel yangjmempengaruhi satu sama lain, dengan tujuan 

mengolah data yangjdikumpulkan sehingga bermanfaat dan dapat dijadikan 

dasar dalam pengambilan keputusan. SetelahIdataIdiolah, makaIkemudian 

melakukanIanalisis dataIdengan baikIdengan kuantitatifIdanIdeskriptif:   

1. AnalisisoDeskriptif  

Analisisjdeskriptif ini digunakan untukomemberikan gambaran 

mengenai karakteristik responden dalam penelitian ini. Dalam konteks inii 

mencakup distribusi jawaban dari responden terhadap semua konsep yang 

diukur. Dari distribusi ini, diperoleh kecenderungan dari jawaban 

responden, yang kemudian akan dikelompokkan berdasarkan rata-rata skor 

jawaban. 
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2. AnalisisoKuantitatif   

Dalam konteks ini diterapkan pada data hasil kuesioner dalam 

bentuk angka dan perhitungan statistik. Data ini diorganisir keIdalam 

kategori-kategoriI.tertentu menggunakanI..tabel-tabel khususI..untuk 

memudahkan analisis. Dalam hal ini, digunakan program analisis statistik 

SPSS. SPSSmmerupakan perangkatIlunak yang berfungsiI.untuk 

menganalisis data dengan metode statistikIbaik parametrikImaupunInon-

parametrik.(Ghozali, 2012). Dalamnpenelitian ini, digunakan versi 22 dari 

program SPSS for Windows. 

3. AnalisisjRegresijBerganda 

Analisis Regresi BergandaIdigunakan untukImengukur dampak.lebih 

dariIsatu variabelIbebas terhadapIsatu variabelIterikat (Ghozali, 2012). 

Rumus AnalisisIRegresi BergandaIakan diaplikasikanIdalam penelitianIini 

untuk mengidentifikasi hubunganIantara variabel-variabelIyangIterlibat, 

sebagaiIberikut: 

IY = ∝ +𝒃𝟏𝒙𝟏 + 𝒃𝟐𝒙𝟐 + 𝒃𝟑𝒙𝟑+ eI 

Keterangan:   

X1  = KualitasIPelayanan 

X2  = HargaI 

X3  = KepuasanIPelangggan  

∝   = KonstantaI 

b1, b2, b3  = KoefisienIRegresi    

e  = StandardIError 

1.10.7 Uji Validitas dan Reliabilitas 

1. UjioValidasi 

Uji validasi digunakanjuntuk menganalisis valid atau tidaknyajsuatu 

kuesioner. Kuesioner menjadi sasaran uji validitas dengan membandingkan 

korelasi item total yang dihitung (korelasiIantara masing-masingIitemIdan 

skorItotal) dengan nilaiIyang ditabulasikan. ApabilaItotal rIhitung > rItabel 

danIbernilai positifImaka itemIkuesioner tersebutIdianggapIvalid, (ghozali, 

2012).  
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2.  UjijReliabilitas 

Pengujian reliabilitasIadalah prosesjyang digunakan untuk.mengukur 

konsistensi atau stabilisasi tanggapan kuesioner dari waktu ke waktu, 

berfungsi sebagai indeks untuk jumahcvariabel atau konstruksi. Suatu 

kuesionerjdikatakanjreliabeljatau dapat dihandalkan jika tanggapan dari 

pertanyaan – pertanyaan  tersebut konsisten atau stabil dari waktujke 

waktu. SPSS mengukur reliabilitasjdengan ujijstatistik CronbachoAlpha 

(α). Suatuovariabel dikatakanoreliabel jikaImenghasilkanInilai (α) lebih 

besarIdariI0,60 (Ghozali, 2012). 

1.10.8 UjioAsumsioKlasik 

1. Uji Multikolineritas       

Uji multikolineritasjbertujuan untukjmengujijapakahIterdapat.hubungan 

antarIvariabel independenIdlam moodelI.regresi. Model regresi yang ideal 

seharusnyaItidak memiliki korelasi diantara variabel independennya. Dalam 

kasus dimana variabel independenIberkorelasi ituImenandakan bahwa 

variabel-variabel ini tidak saling independen. Independensi dalam konteks ini 

mengacu pada variabel yang memiliki koefisien korelasi sebesar 0. Deteksi 

multikolineritas dimungkinkanIdengan menganalisisInilai toleranceIdan 

varianceIinflationIfactor (VIF). Menurut penelitian (Gozhali 2012), proses 

identifikasiImultikolinearitasIadalah sebagaiIberikut: 

a. LuasnyaIvariance inflationIfactor (VIF) memberikan kriteriaImodel 

regresi bebas dari multikolinearitas, khususnya bila nilai VIF ≤ 10. 

b. Luasnya toleranceomemberikan kriteria modelIregresi bebasIdari 

multikolinearitas, khususnya bilaInilai ≥ 0,1. 

2. UjiIHeteroskedastisitas       

UjiIHeteroskedastisitasobertujuan untukomengetahui apakahoterdapat 

ketidaksamaanjvarian dari residual antar pengamatanIyang berbedaIdalam 

suatu modelIregresi. jikaIvariance residualIdiantara pengamatanIyang 

berbeda tetap konsisten, ini disebut sebagai homoskedastisitas, namun jika 

berbeda maka disebutIheterokesdastisitas, modekIregresiIyang ideal 

menunjukan homokesdastisitas dan tidak adanya heterokesdastisitas lebih 
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disukai.ICara untukemendeteksinya  adalahedengan caraememeriksa sebar 

grafikescatter plote antarae nilaieprediksie variabele terikate(ZPRED) 

denganeresidual (SRESID). Analisis yang mendasari meliputi:  

a. Jikajterdapatjpola yang dapat dilihat, sepertijtitik-titik dengan jarak 

teratur yangemembentuk polaetertentu (gelombang, emelebarediikuti 

menyempit) maka terdapattgejala penyakit heterokesdastisitas.  

b. Jika). Jikatidak terdapat pola yang dapat dilihat, sepertij.titik-titik 

denganjjarak teratur yangj,membentuk polaj.tertentu (gelombang, 

melebarjdiikutijmenyempit)  maka tidak adajgejalajheteroskedastisitas 

(Ghozali, j2012). 

3. UjijNormalitas 

Menurutj (Ghozali, 2012), ujijnormalitas melibatkanjpenggunaan 

cara plotjprobability normal untuk membandingkanjdistribusijkumulatif 

datajaktual denganjdistribusi kumulatifjjdari distribusijnormal. Distribusi 

normaljakan menunjukkanjgarisjdiagonaljjika data sebenarnya mengikuti 

distribusijnormal, sehingga mnggambarkan data tersebut.Secara efektif, ini 

berarti bahwa, pemindaianj.mengikuti garis diagonal, menandakan 

kesepakatan antara representasi grafis dari histogramodan plotjnormal.   

a) Jika titik-titik data menyebarosepanjang garisodiagonal, mengikuti 

arahnya, dan histogram juga menampilkan pola yang konsisten dengan 

distribusionormal, maka modeljregresijmemenuhijasumsijnormalitas.  

b) Sebaliknya, jikajtitik datajmenyebar sepanjang garis diagonaljdan tidak 

mengikuti arahan, atau jikajhistogram menyimpang dari pola distribusi 

normal, maka modeljregresi tidakjmemenuhi asumsijnormalitas.  

1.10.9 Goodnessof Fit suatu model 

Penilaian Kesesuaian Model Ketepatan sampel model regresi dalam 

memperkirakan nilai aktual dapat diukur melalui kebaikan kecocokannya. 

Goodnessof Fit suatu model digunakanjuntuk mengujijsejauh manajpengaruh 

variabelj.independen terhadapj.variabelj.dependen. Perhitungan statistik 

dianggap signifikan jika statistikoujioberada dalam wilayah kritis (di mana 
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Hooditolak). Sebaliknya, dianggap tidakjsignifikan jika nilai statistik uji 

berada di dalam wilayahodimana Hojditerima (Ghozali, 2012). 

1. UjijParsial (Ujijt)       

Uji parsial mengindikasikan sejauh mana setiap variabell penjelas 

atau individu mandiri memberikan kontribusi signifikan dalam 

menjelaskanvariasi yang terjadi dalam variabel dependens, (Ghozali, 

2012). Uji statistik t adalah alat statistik yang digubakan untuk menguji  

hipotesis tentang rata-rata, dan dapat diterapkan pada satu sempel yang 

berbeda. Tujuanjdari pengujianjini adalahjuntuk memberikanjdampak dari 

variabeloindependen (kualitas pelayanan,okepuasan, danoharga) jterhadap 

variabeljdependen (loyalitasjpelanggan) secarajindividual. Untukjmenguji 

efek individual dari variabeljX1, jX2, danjX3 terhadapjY secarajterpisah, 

digunakanjuji-t. Parameter yang digunkan dalamjpengujianjinijadalah 

sebagaijberikut:   

a. Apabilaj.nilaiosignifikansi < 0,05, jmaka H1oditerima, yang 

menunjukkan pengaruh individu yang signifikan dari variabell 

independenoterhadap variabelodependen. 

b. Apabilajnilaijsignifikansi > 0,05jmaka H1oditolak berarti tidak ada 

pengaruhjsignifikanovariabel independenosecara individualjterhadap 

variabeljdependen.  

2. UjijFj (Simultan) 

MenurutjGhozalij (2012), juji-F merupakan alat untuk menilai secara 

kolektif pengaruhovariabel independen terhadap variabelodependen. Uji-F 

digunakanountuk menentukan secara statistik apakah variabeljindependen 

secara kolektif mempengaruhiovariable dependen. Parameter dalam 

pengujian uji-F adalah: 

a. Jika 𝐹𝐻𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 < 𝐹𝑇𝑎𝑏𝑒𝑙 maka variabel independenotidak berpengaruh 

Signifikanjterhadap variabelodependen. 

b. Jika 𝐹𝐻𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 > 𝐹𝑇𝑎𝑏𝑒𝑙 makajvariabel dependen berpengaruhjsecara 

signifikanjterhadap variabeljdependen. 



 

38 

 

BAB II 

GAMBARANjUMUMjOBJEKjPENELITIAN 

 

2.1 Remaja di Kabupaten Pati 

Pati merupakan sebuah kabupaten di Provinsi Jawa Tengah, Pati memiliki 

julukan atau semboyan yang cukup terkenal yaitu “PATI BUMI MINA TANI”. 

Selama lebih dari 18 tahun saya lahir dan besar di kota Pati, jadi saya mengerti 

bagaimana kehidupan di Pati cukup murah dan terjangkau. dibanding di kota lain. 

Kota Pati juga memiliki beberapa fasilitas seperti hotel, restoran, pasar tradisional, 

supermarket, beberapa tempat rekreasi unik, TPI (Tempat Pelelangan Ikan), 

Pelabuhan dan beberapa fasilitas lainnya. 

Penduduk Kota Pati mayoritas adalah para remaja yang suka nongkrong 

atau berkumpul di kafe atau angkringan yang berada di pinggir jalan, biaya yang 

dibutuhkan untuk nongkrong di kafe atau angkringan Rp. 150.000/bulan, banyak 

sekali remaja yang suka nongkrong untuk mengistirahatkan pikiran atau 

menghabiskan waktu bersama teman-temannya, Sedangkan untuk biaya makan 

pokok sehari sekitar Rp. 18.000/hari jika dihitung per bulan hanya mencapai Rp. 

540.000/bulan 

Selain itu remaja Pati juga sering melakukan kegiatan wisata ke tempat -

tempat yang cukup unik dan estetik bagi para remaja yang hobi berfoto, biaya 

yang dibutuhkan untuk masuk ke tempat wisata kurang dari Rp.5000 biaya masuk 

jika dihitung per bulan adalah Rp. 75.000/bulan. Sehingga wisata disana cukup 

ramai, bahkan pengunjung bisa datang dari luar kota. 

2.2. Sejarah Singkat Kafe Delavida Space Margoyoso Pati  

Pada mulanya dengan melihat peluang, dan memanfaatkan lokasi yang 

berdekatan dengan salah satu Universitas Swasta dan SMA, yang mana di 

lingkungan ini banyak terdapat kos-kosan mahasiswa dan anak-anak sekolah 

sebagai segmen pasar. Kemudian dipadukan dengan kemauan mendengarkan, 

konsisten berinovasi, dan kepiawaian menciptakan nilai bagi pelanggan. Maka Ali 

Masudi memanfaatkan lahan yang kosong miliknya untuk pembuatan coffee shop 
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yang bernama kafe Delavida Space. kafe Delavida Space merupakan salah satu 

coffeee shop terkenal di kota Pati yang didirikan pada tanggal 18 Desember 2021 

di Jl. Raya Pati-Tayu Km 20, Kec. Margoyoso, Kabupaten Pati, Jawa Tengah, 

yang tepatnya di desa Purworejo.  Usaha ini didirikan dengan modal yang cukup 

besar sekitar 120 juta dengan menyediakan 2 tempat yaitu indor dan outdor.  

Segalajcara telah dijdilakukan Ali Masudi untuk menjagajkeharmonisan 

hubunganjdenganepelanggan. “kamieselalu berusahaeuntuk meningkatkan 

layananedan menghadirkaneberbagaieinovasi,” katanyakmemaparkan rahasia 

kesuksesan. hal utama yang dilakukan tim kafe Delavida Space adalah selalu 

mendengarkankmasukan darikpelanggan, sehingga mereka merasaonyamanodan 

santai dikala berada di kafe Delavida Space. Harga yang dipatok pun sesuai 

denganjsasaranjpasar, yangcterutama pada kalanganjpelajarjdan mahasiswa. 

2.3 Visi dan Misi 

2.3.1 Visi 

Visi kafe Delavida Space mengarahkan seluruh komponen perusahaan demi 

terlaksananya tujuan perusahaan. Berikutjmerupakan visi kafe Delavida Space, 

yakni. 

1. Menciptakanjrasa kopijyang berbedajdari kopijlainnya. 

2. Peloporjcoffee shopjdenganj2 konsepjyaitu indoor & outdor 

3. Pelayananjkami citrajkami 

2.3.2 Misi  

Misij.merupakan hal-halj.yang harusj.dilakukan olehoperusahaanountuk 

mewujudkanjtercapainyajvisijperusahaan. Misij.juga merupakanjsebuh tujuan 

jangkajpendek darijperusahaan. Adapun misi darijkafe Delavida Space, adalah: 

1. Memberikanjkopi yangkterbaik dengan kepuasanjkonsumen yangjutama  

2. Menyediakan tempat yang nyaman untuk nongkrong 

3. Melayaniodengan sepunuh hatijatas permintaanokonsumen  

2.4 Struktur Organisasi 

Strukturjorganisasi adalahjkerangka hubunganjantar unit dalamjorganisasi, 

yangjmeliputij.pejabat, jtugas, dan wewenang, masing-masingj.dengan peran 
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spesifik dalam satu kesatuan yang utuh dan koheren. Fungsi utama struktur 

organisasi adalah memberikan kejelasan pembagian tugas, wewenang, dan 

kedudukan pegawai, yang semuanya selaras untuk mencapai tujuan organisasi. 

Demikian pula dalam mengejar tujuan dan misinya, kafe Delavida Space 

memerlukan struktur organisasi. Kafe Delavida Space mengadopsi struktur 

organisasi ini dengan distribusi otoritas hierarkis dalam organisasi, mengalir 

secara vertikal dari pemilik ke bawahan pemimpin. Untuk menjamin kelancaran 

pengelolaan organisasi, pimpinan dibantu oleh pelaksana. Struktur organisasi kafe 

Delavida Space dapat dilihatepada tabeljberikut. 

Gambar 2. 1  

StruktureOrganisasi Kafe Delavida Space Margoyoso Pati 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: kafe Delavida Space 2023 

Berikutjmerupakanjuraianjdari masing-masingjjabatan: 

1. Ownerj 

Owner adalahjorang yang memiliki dan mendirikan bisnis. Tugasopemilik 

meliputi: 

1. Mengembangkan strategijdan rencana untukjmengawasi operasi bisnis dan 

pekerjaan karyawan. 

2. Berfungsi sebagai controller, menetapkan standar kinerja, mengukur 

prestasi karyawan, dan melakukan evaluasi. 

3. Memegang tanggung jawab untuk masing-masing departemen. 

Owner 

Manajer 

Chef Barista Waiters Cashier 
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4. Memastikan keberlanjutan bisnis secara keseluruhan. 

2. Manajer 

Manajer bertanggung jawab untuk mengoptimalkan kinerja untuk mencapai 

target. Manajer memiliki wewenang untuk mengarahkan bawahan mereka dan 

harus memberikan motivasi untuk memastikan kinerja optimal mereka, yang 

mengarah pada penyelesaian tugas yang berhasil. Manajer bertanggung jawab 

kepada pemilik dan dengan demikian diberdayakan untuk mengawasi kinerja 

bawahan mereka dengan cara yang kompeten dan profesional. Tugas 

manajermeliputi:: 

1. Mengkomunikasikan target penjualan kopi dan makanan kepada anggota 

tim. 

2. Menguraikan pedoman strategikpenjualan. 

3. Membuatjlaporanjpenjualan untuk anggotajtim. 

4. Menyampaikanukebijakan kepadajsemua anggota tim. 

3. Cashierk 

Seorang cashier di sebuah perusahaan memiliki peran penting dalam menjaga 

kualitas layanan kepada pelanggan, serta membantu efisiensi proses penjualan 

yang akurat. Tugas-tugas cashier meliputi: 

1. Melayani pelanggan dalam prosesjpembayaran menggunakan uangjtunai 

ataujkredit. 

2. Membuat laporan pertemanan secara berkala setiapjhari. 

3. Menghitung jumlah penjualan harian: 

4. Waiters 

Waiters adalah seseorang yang bekerja dengan efisien untuk meminimalkan 

waktu yang dibutuhkan, sehingga bisa menangani tugas-tugas lainnya. Pelayan 

restoran memiliki tanggung jawab terhadap manajer, sehingga pelayan harus 

memberikan pelayanan yang berkualitas kepada pelanggan. Tugas-tugas pelayan 

restorankmeliputi: 

1. Menerimaepesanan makananedan minumanedari pelanggan. 

2. Menginformasikan pesanan pelanggan kepadajKoki. 

3. Mengantar hidangan yang siap kepada pelanggan. 
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4. Membersihkan meja setelah pelanggan selesai makan. 

5. Memberikan bantuan kepada pelanggan yang memerlukan informasi 

5. Barista 

Barista adalah individu yang bertugas menyajikan kopi kepada pelanggan. 

Mereka juga bertanggung jawab atas perawatan peralatan pembuatan kopi dan 

kebersihan tempat kerja. Staf kopi meracik minuman sesuai pesanan pelanggan, 

tidak hanya kopi, dan memberikan layanan pelanggan yang terbaik. Tugas-tugas 

staf kopi meliputi: 

1. Menyajikan berbagai jenis kopi menggunakan metode manual atau mesin. 

2. Mengurus alat-alat sepertijgelas, mesin espresso, dan pourjoverjcone yang 

digunakanjuntuk membuatjkopi. 

3. Menjagajkebersihan area mejaedan area tempat pembuatan kopi. 

4. Membuat minuman selain kopi sesuai kebutuhan pelanggan. 

5. Memberikan pelayanan terbaik kepada pelanggan. 

6. Chef 

Chef atau jurujmasak merupakanjorang yangjbertugas membuatj.resep, 

menentukanjdan menakarjbahan-bahanjmasakan, jugajmenyajikanjsuatujhidangan 

yangjenak rasanya, terlihat indahjdan layakjuntuk dijbayar. 

1. memasak makanan sesuai pesanan. 

2. Bertanggug jawab terhadap bahan makanan dan biaya bahan makanan. 

3. bertanggung jawab mengelola daput. 

2.5 Aktivitas Kafe Delavida Space 

1. Jam Oprasional 

Jam oprasional kafe Delavida Space Margoyoso Pati yaitu pada hari sabtu 

s/d minggujpukulj10.00 – 23.00. pada harijseninjs/d jumat pukul 10.00-

22.00. 

2. SumberjDayaiManusia  

Saatjini kafe Delavida Space Margoyoso Pati memiliki anggota tim yang 

berjumlah  14 orang, 6 perempuan dan 8 laki-laki. Kriteria khusus untuk 

menjadi bagian dari tim Kafe Delavida Space yaitu memiliki umur tidak 

lebih 27 tahun dan setidaknya lulusan SMA.  
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3. Keuangan  

1. Harga  

Dalamjpenentuanjharga, Kafe Delavida Space hanyaimenyesuaikan 

bahan baku yang didapat dari pasar, walaupum menyesuaikan harga 

bahan baku dari pasar, tidak menyimpang jauh dari segmen pasar Kafe 

Delavida Space. Harga makanan berkisaran Rp: 10.000 sampai 

Rp.35.000, untuk hargajminuman dipatok berkisaran sekitarjRp.8.000 

sampaijRp. 22.000. berikut daftar harga menu Kafe Delavida Space 

Margoyoso Pati 

Tabel 2. 1  

Daftar Menu Kafe Delavida Space 

NO MENU  HARGA 

MAKANAN 

1. MiejGoreng Seafood  Rp. 26.000 

2. MiejGorengjAyam  Rp. 24.000 

3. Kwetiau Seafood  Rp. 28.000 

4 KwetiaujAyam Rp. 26. 000 

5. Bihun Gorang Seafood Rp. 26.000 

6. BihunjGorengjAyam  Rp. 24.000 

7. Nasi Goreng Seafood Rp. 25.000 

8. NasijGorengjAyam  Rp. 23.000 

9. Rice Bowl Beef Black Paper Rp. 34.000 

10. Rice Bowl Beef Teriyaki Rp. 32.000 

11. Rice Bowl Sapi Goreng Bawang  Rp. 32.000 

12. Rice Bowl Chicken Blackpaper Rp. 25.000 

13. Rice Bowl Chicken Teriyaki Rp. 22.000 

14. Rice Bowl Ayam Goreng Bawang Rp. 22.000 

15.  Chicken Mongolian Rp. 25.000 

16. Capcay Seafood Rp. 26.000 

17. Capcay Ayam Rp. 24.000 
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SNACK 

1. Waffie Rp. 17.000 

2. Franch Fries Rp. 12.000 

3. Tiram Crispy Rp. 12.000 

4 Onion Ring Rp. 15.000 

5. Mendoan  Rp. 10.000j 

6. Bahwan Jagung Rp. 10.000j 

7. Chicken Wings  Rp. 15.000j 

8. RotijBakar Choklat Rp. 13.000j 

9. RotijBakar Keju Rp. 13.000j 

10. RotijBakar Stawberry Rp. 13.000j 

11. RotijBakar Cokju Rp. 15.000j 

MINUMAN 

1. Kopi Tubruk Rp. 12.000 

2. KopijTubruk Susu Rp. 14.000 

3. KopijLelet Rp.   8.000 

4 KopijSusu  Rp. 10.000 

5. Vietnam Drip Rp. 13.000 

6. Mocha Pot Rp. 13.000 

7. Arabica Syphon Rp. 22.000 

8. Arabica V60 Rp. 22.000 

9. Expresso  Rp. 13.000 

10. Latte Rp. 15.000 

11. Coppucino Rp. 15.000 

12. Vanilla Latte Rp. 16.000 

13. Caramel Latte  Rp. 16.000 

14. Hazelnut Latte Rp. 16.000 

15. Mocca Latte Rp. 16.000 

16. Americano  Rp. 13.000 

17. Avocado  Rp. 17.000 
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18 Chocolate  Rp. 17.000 

19 Strawberry Rp. 17.000 

20 Taro Rp. 17.000 

21 Bubblegum Rp. 17.000 

22 Red Velved Rp. 17.000 

23 Greentea Latte Rp. 17.000 

24 Mojito Origianal Rp. 15.000 

25 Mojito Lemon  Rp. 17..000 

26 Sunrise Rp. 15.000 

27 Sunrise Blue Rp. 15.000 

28 Bue Ocean Rp. 15.000 

29 Red Night Rp. 15.000 

30 Greenday  Rp. 15.000 

31 Green Blue Rp. 15.000 
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BAB III 

SAJIAN DATA PENELITIAN 

 

Pada bab ini menyajikan hasil temuan mengenai kualitasjpelayanan, harga 

dan kepuasanjpelanggan yang berkontribusijterhadap loyalitasjpelanggan pada 

kafe Delavida Space Margoyoso Pati. Hasilj.analisisj.ini akanj.menyajikan 

identifikasijresponden terlebihjdahulu dilanjutkanjdengan pemaparanjdarijhasil 

temuan di lapangan tentang kualitasjpelayanan, hargajdan, kepuasanopelanggan 

terhadapjloyalitasjpelanggan kafe Delavida Space. 

Dari hasil.analisis dapat diketahuijpengaruh kualitasjpelayanan, hargajdan, 

kepuasanopelanggan terhadapjloyalitasjpelanggan pada kafe Delavida Space 

secara lengkap di sajikan sebagai berikut 

3.1 Identitas Respoden 

Pada bagian analisis ini, identitas responden dianalisis berdasarkan usia 

dan jenis kelamin. Yang menjadi responden dalam analisiss iniiadalah pelanggan 

kafe Delavida Space yang telah mengunjungi tempat tersebut lebih dari satu kali. 

data yang digunakan untuk menganlisis diperoleh melalui kuesioner atau angket. 

Nama-nama responden tidak ditulis dalam bab ini, karena tidak diperlukan dalam 

analisis lebih lanjut. Nama responden hanya akan ditulis atau dibutuhkan jika 

peneliti dari pihak lain perlu melakukan verivikasi terhadap prosesjdankanalisis. 

Adapunjidentitas respondenjadalah sebagaijberikut  

3.1.1 KarakteristikjResponden BerdasarkanjUsia 

Usiajmenjadi salahosatujfaktor yangjmempengaruhi tanggapanoresponden 

terhadap sudut pandang atau kuesioner ini. Usia mempengaruhi tingkat 

pengetahuan, kepekaan, pengambilan keputusan, dan berpikir krisis,okarakteristik 

respondenkbedasarkan usiaodapatjdilihat padajtabel 3.1 berikutjini: 
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Tabel 3. 1  

Karakterstik respondenjberdasarkanousia 

Usia Frekuensi Presentase 

15 – 20 17 17 % 

21 – 25 38 38 % 

26 – 30 27 27 % 

31 – 35 9 9 % 

36 – 40 6 6 % 

41 – 45 3 3 % 

jTotalj j100j j100%j 

Sumberjdata: hasiljpenelitianj2023 

Berdasarkanjtabel 3.1 respondenjyangjberusia 15-20 tahunjsebanyak 17 

orangjiatau 17%, diikuti denganjusia 21–25 tahunjsebanyak 38 orangjatau 38%, 

respondenjyang berusiaj26-30 tahunjsebanyak 27 orangjatau 27%, usiaj31-35 

tahunjsebanyak j9 orangjatau 9%, usiaj36-40 tahunjsebanyak 6 orangjatau 6%, 

danjresponden yangjberusia 41-45 tahunjsebanyak 3 orangjiatau 3%. Haljiini 

menunjukan bahwa pelanggan yang mengunjungi kafeDelavida lebih dari satu 

kali sebagian besar yaitu remaja dan brada pada usia yang produktif, dimna usia 

ini, para pelanggan masih memiliki kepekaan merespon pelayanan yang diberikan 

oleh kafe Delavida Space Margoyoso Pati. 

3.1.2 Karaketerstik Responden Berdasarkan JenisjKelamin 

Untukjmengetahui jenisjkelamin respondenjiatau pelangganjipada kafe 

Delavida Space Margoyoso Pati, maka dapat dilihat sebagai berikut: 

Tabel 3. 2  

Karakteristikjresponden berdasarkanjjenisjkelamin 

Jenis kelamin Frekuensi Presentase 

Laki-laki 42 42 % 

Perempuan 58 58 % 

Total 100 100 % 

  Sumberjdata: hasiljpenelitianj2023 
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Berdasarkanjitabel 3.2 diketahuijibahwa dariji100 respondenjiatau 

pengunjung pada kafe Delavida Space Margoyoso Pati, responden yang berjenis 

kelaminjilaki-laki sebanyak 42 orangoatau 42 %. Sedangkanorespondenoberjenis 

kelaminoperempuan sebanyako58 orangoatau 58 %. Hal ini dapat disimpulkan 

bahwaomayoritas respondenodari penelitianoini adalah berjenisokelamin 

perempuan. 

3.1.3 Karakteristikjrespondenjberdasarkanjpekerjaan 

Jenis pekerjaan responden atau pelanggan pada kafe Delavida Space 

Margoyoso Pati, maka dapat dilihat sebagai berikut: 

Tabel 3. 3  

Karakteristikjresponden berdasarkanjpekerjaan 

No Pekerjaan Jumlah Persentase % 

1 Mahasiswa / pelajar 37 37% 

2 Pegawai swasta 43 43% 

3 Pegawai Negri (PNS) 8 8 % 

3 Lain – lain 12 4 % 

Total 100 100 

  Sumberodata: hasil penelitian 2023 

Berdasarkanotabel 3.3 diketahuioibahwa darioi100 respondenoiatau 

pengunjung pada kafe Delavida Space Margoyoso Pati, respondenoyangobekerja 

sebanyako43 orangoatau 43 %. Sedangkan respondenoyang menjadiomahasiwa / 

pelajarosebanyak 37 orangoatau 37 %. Lalu respondenodengan pekerjaanonegri 

sipilosebanyak 8 orangoatau 8 %. Dan respondenoberjenisopekrjaan lain-lain 

yaituosebanyak 12 orangoatau 12 %. Haloini dapat disimpulkan bahwaomayoritas 

respondenodari penelitianoini adalahoseorang responden yang bekerja. 

3.2 Deskripsi Variabel Penelitian 

Berdasarkanjhasiljpenelitianjyang dilaksanakan terhadapj100jresponden 

melalujkuesioner distribusi, tujuan utamanaya adalah untuk memahami variabel-

variabel yang digunakan dalam penelitian ini. Variael-variabel ini meliputi, 

kualitasjpelayanan,jharga serta kepuasanjpelanggan terhadap loyalitasjpelanggan. 
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berdasarkan hasil kuesioner yang diperoleh dari lapangan, peneliti akan 

merangkum informasi dalam bentuk taber berikut: 

3.2.1 Deskripsi Variabel Kualitas Pelayanan 

Kualitasjpelayanan merujuk pada upaya dalamjmemenuhi kebutuan serta 

pereferensi pelanggan, serta ketepatan dalam menyampaikan pelayanan tersebut 

sehingga sejalan dengan ekspektasi pelanggan, (Lupiyoadi, 2016).   

Untukomenganalisis pengaruhokualitas pelayananoyang diberikanooleh 

karyawan di kafe Delavida Space , berikut adalah ringkasan frekuensi respon dari 

respondenjdalamjmenilai kualitasopelayanan karyawan kafe Delavida Space 

dengan dimensi ssebagai berikut: 

3.2.1.1 Bukti Fisik  

Aspek bukti fisik berkaitan dengan atribut visual tempat pelayanan, 

peralatan atau mesin, personel yang dirawat, dan materi komunikasi yang 

digunakan perusahaan. Ilustrasinya adalah penampilan anggota staf yang rapi dan 

halus, yang berfungsi sebagai tanda kualitas pelayanan. Atribut tersebut 

meningkatkan kedekatan dan kenyamanan pelanggan, serta sejalan dengan 

pernyataan responden tentang penampilan karyawan Delavida Space kafe yang 

rapi dan profesional. 

Tabel 3. 4  

Tanggapan responden menenai kualitasjpelayanan aspek buktijfisik dengan 

pertanyaan “karyawan kafe Delavida Space berpenampilanjrapi danjprofesional” 

No Kategori Frekuensi Presentase Mayoritas 

1 SangatjTidakjSetujuj(STS) 1 1% 

Setuju 

2 TidakjSetujuj(TS) 4 4% 

3 Netralj(N) 27 27% 

4 Setujuj(S) 43 43% 

5 SangatjSetujuj(SS) 25 25% 

Total 100 100% 

Sumber : hasiljpenelitian 2023 
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Padaotabel 3.4 diatasomenunjukan bahwaoresponden yangomenyatakan 

sangatjsetuju sebanyak  25 %, setujujsebanyak 43%, netraljsebanyak 27%, tidak 

setujujsebanyak 4% dano yang memilihin sangatotidak setujuosebanyak 1%. Hal 

ini menunjukanobahwa mayoritasoresponden “setuju” menyatakanokaryawan 

kafe Delavida Space berpenampilanjrapijdanjprofesional. 

3.2.1.2 Kehandalan 

Dimensi Aspek kehandalan berkaitan dengan kapasitas perusahaanjuntuk 

secara akurat memberikanjlayanan yang menjadi komitmennya sejak awal. 

Penyampaian layanan yang tepat waktu berdiri sebagai indikator keandalan di 

antara variabel-variabel yang mengukur kualitas layanan. Setiap karyawan, dalam 

peran layanan pelanggannya, memiliki kompetensi untukomelakukanolayanan 

yang dijanjikanjsecara akuratjdalam jangkajwaktu yangjditentukan.  

Tabel 3. 5  

Frekuensi tanggapan responden tentang kehandalan (Reliability) dengan 

pertanyaan “karyawan kafe Delavida Space memberikanjpelayanan sesuaijdengan 

waktujyangjdijanjikan” 

No Kategori Frekuensi Presentase Mayoritas 

1 SangatjTidakjSetujuj(STS) 4 4% 

Netral 

2 TidakjSetujuj(TS) 25 25% 

3 Netralj(N) 36 36% 

4 Setujuj(S) 20 20% 

5 SangatjSetujuj(SS) 15 15% 

Total 100 100% 

Sumberi: hasiljpenelitian 2023 

Berdasarkanjitabel 3.5 diatas, dapat diketahuijuntuk pertanyaan karyawan 

kafe Delavida Space memberikanjpelayanan sesuaijdengan waktu yangjdijanjikan, 

terdistribusi padajseluruhjjawabanjkuesioner, bahwa responden menyatakan 

sangatjsetuju sebanyak 15 %, sedangkan responden yang menyatakanjsetuju 

sebanyak 20%, lalu respondenjyang menyatakan netraljsebanyak 36%, responden 

menyatakan tidakjsetuju sebanyak 25% dan respondenjyang menyatakanjsangat 
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tidakjsetujujsebanyak 4%. Halj.ini menunjukan bahwa mayoritasjresponden 

“Netral” menyatakan karyawan kafe Delavida Space memberikan pelayanan 

sesuaijdengan waktujyang dijanjikanjmemberikan pelayananjsesuai denganjwaktu 

yang dijanjikan. 

3.2.1.3 Ketanggapan  

Dimensi Aspek ketanggapan berkisar pada kesiapan danjkemampuan 

penyediajlayanan untukjmembantujpelanggan dan segera memenuhi kebutuhan 

mereka. Kecepatan karyawan memberikan layanan berfungsi sebagai indikator 

ketanggapan ini dalam parameter kualitas layanan.  

Setiap anggota staf yang melayani pelanggan dapat secara efisien 

melaksanakan tugas secara tepat waktu, sebagaimana tercermin dalam tanggapan 

mereka yang cepat terhadap pertanyaan terkait kecepatan penyampaian layanan. 

Tabel 3. 6  

Frekuensi tanggapan respondenjtentang kualitasjpelayananjdimensi ketanggapan, 

dengan pertanyaan “karyawan kafe Delavida Spacejmelakukanjpelayananjdengan 

cepat” 

No Kategori Frekuensi Persentase Mayoritas 

1 SangatjTidakjSetujuj(STS) 2 2 % 

Netral 

2 TidakjSetujuj(TS) 27 27 % 

3 Netralj(N) 40 40 % 

4 Setujuj(S) 21 21 % 

5 SangatjSetujuj(SS) 10 10 % 

Total 100 100 % 

Sumber :hasil penelitian 2023 

Berdasarkan tabel 3.6 diatas, dapat diketahuijuntuk pertanyaanjkaryawan 

kafe Delavida Space melakukan pelayananjdengan cepat, terdistribusijpada 

seluruh jawabanjkuesioner, bahwajresponden menyatakan sangatjsetuju sebanyak 

10 %, sedangkan responden yangjmenyatakan setujujsebanyak 21 %, lalu 

responden yang menyatakan netraljsebanyak 40 %, responden menyatakanjtidak 

setujujsebanyak 27 % dan responden yang menyatakan sangatjtidakjsetuju 
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sebanyak 2%. Haloini menunjukanjbahwa mayoritasjresponden “Netral” 

menyatakan karyawan kafe Delavida Space melakukan pelayanan dengan cepat. 

3.2.1.4 Perhatian (Empati) 

Dimensi empati dikaitkan dengan tindakan fokus dan memastikan 

kemudahan dalam membentuk koneksi, komunikasijyang efektif, dan tanggap 

yang tulus terhadapjkebutuhanjpelanggan. Staf secara konsisten memprioritaskan 

perhatian pelanggan, yang ditunjukkan oleh faktor empati dalam variabel kualitas 

layanan. Hal ini terlihat dari bagaimana setiap karyawan secara konsisten 

menempatkan kebutuhan pelanggan sebagai pertimbangan utama dalam 

berinteraksi, yang selanjutnya dikuatkan dengan jawaban responden atas 

pertanyaan mengenai prioritas yang diberikan pada kepentingan pelanggan oleh 

karyawan kafe Delavida Space. 

Tabel 3. 7  

Frekuensi Tanggapan responden tentang dimensi empati (perhatian), dengan 

pertanyaan “karyawan kafe Delavida Space sungguh – sungguhjmengutamakan 

kepentinganjpelanggan” 

No Kategori Frekuensi Persentase Mayoritas 

1 SangatjTidakjSetujuj(STS) 1 1 % 

Setuju 

2 TidakjSetujuj(TS) 6 6 % 

3 Netralj(N) 32 32% 

4 Setujuj(S) 46 46 % 

5 SangatjSetujuj(SS) 15 15 % 

Total 100 100 % 

Sumberj: hasiljpenelitian 2023 

Berdasarkanj.tabel 3.7 diatas, diketahuijuntuk indikatorjkaryawan kafe 

Delavida Space sungguh – sungguh mengutamakanjkepentinganjpelanggan, 

terdistribusijpada seluruhjjawabanjkuesioner, bahwa respondenjmenyatakan 

sangatjsetuju sebanyak 15 %, sedangkan responden yang menyatakanjsetuju 

sebanyak 46%, lalu respondenjyang menyatakanjnetraljsebanyak 32%, responden 

menyatakan tidak setujujsebanyak 6% dan respondenjyang menyatakanjsangat 
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tidakjsetujujsebanyak 1%. Haljini menunjukanjbahwajmayoritasjresponden 

“Setuju” menyatakanjkaryawanjkafe Delavida Space sungguh – sungguh 

mengutamakan kepentingan pelanggan. 

3.2.1.5 Jaminan  

Konsep Dimensi Assurance berkaitan dengan keahlian karyawan dan 

kapasitas mereka untuk membangun kepercayaan dan jaminan dengan pelanggan. 

Delavida Space Kafe secara konsisten menjunjung tinggi keunggulan 

penawarannya yang ditunjukkan dengan aspek jaminan yang diturunkan dari 

variabel kualitas pelayanan. Setiap produk di Delavida Space Kafe mematuhi 

standar kualitas yangjkonsisten darijwaktu kejwaktu. Hal ini diperkuatjdengan 

feedback yang diterima dari peserta sebagai jawaban atas pertanyaan, “Delavida 

Space Kafe secara konsisten menjunjung tinggi kualitas produknya” 

Tabel 3. 8  

Frekuensi tanggapan respondenjtentang kualitasjpelayanan dimensijjaminan, 

dengan pertanyaan kafe Delavida Space selalujmenjaga mutujproduknya” 

No Kategori Frekuensi Persentase Mayoritas 

1 SangatjTidakjSetujuj(STS) 2 2 % 

Setuju 

2 TidakjSetujuj(TS) 8 8 % 

3 Netralj(N) 24 24 % 

4 Setujuj(S) 47 47 % 

5 SangatjSetujuj(SS) 19 19 % 

Total 100 100 % 

Sumber: hasiljpenelitian 2023 

Berdasarkanjtabel 3.8 diatas dapat diketahui untuk indikator kafe Delavida 

Spacejselalu menjagajmutu produknya, terdistribusijpada seluruh jawaban 

kuesioner, bahwajresponden menyatakanjsangat setujj sebanyak 19 %, sedangkan 

respondenjyang menyatakanjsetujujsebanyakj47 %, lalu respondenjyang 

menyatakan netraljsebanyak 24 %, respondenjmenyatakan tidakjsetuju sebanyak 

8% dan responden yang menyatakanjsangatj tidakjsetujujsebanyak 2 %. Haljini 
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menunjukanjbahwa mayoritasjresponden “Setuju” menyatakan kafe Delavida 

Space selalu menjaga mutu produknya. 

3.2.2 Deskripsi Variabel Harga 

Harga Sebagaimana dikemukakan oleh Kotler (2014:345), harga berkaitan 

dengan nilai moneter yang diberikan pada suatuoproduk ataujlayanan, yang 

mencerminkan nilai pasar yang dirasakan oleh konsumen berdasarkan 

kepemilikan atau penggunaan produk atau jasa tersebut. 

Untukjdapatjmenganalisis pengaruhjharga pada kafe Delavida Space, 

dibawah ini dapat dipaparkan frekuensi jawabanjrespondenjdalam menilaijharga 

kafe Delavida Space dengan dimensi dibawah ini: 

3.2.2.1 Keterjangkauan Harga  

Keterjangkauanjharga mengacu pada rentang hargajyang dapat diakses oleh 

seluruh lapisan masyarakat sesuai dengan sasaran segmen pasar yang telah 

ditetapkan. Kafe Delavida Space menawarkan harga yang dapatjdijangkau oleh s 

semua golongan sebagai salahosatu elemen penilaian dalam dimensi 

keterjangkauanjharga dari faktor harga. 

Tabel 3. 9  

Frekuensi tanggapan respondenjtentang hargajdimensijketerjangkauan 

harga,dengan pertanyaanjharga yangjdapat dijangkaujoleh semuajkalangan”. 

No  Kategori  Frekuensi  Persentase  Mayoritas  

1 SangatjTidakjSetujuj(STS) 0 0 % 

Netral 

2 TidakjSetujuj(TS) 11 11 % 

3 Netralj(N) 47 47 % 

4 Setujuj(S) 29 29 % 

5 SangatjSetujuj(SS) 13 13 % 

Total 100 100 % 

Sumber: hasiljpenelitian 2023 

Berdasarkaj tabel 3.9 diatas dapatjdiketahui untuk pertanyaanjharga yang 

dapatjdijangkau oleh semuaokalangan, terdistribusijpada seluruhjjawaban 
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kuesioner, bahwa responden menyatakan sangatjsetuju sebanyak 13 %, sedangkan 

respondenjyang menyatakan setujujsebanyak 29 %, lalu respondenjiyang 

menyatakanjnetral sebanyak 47 %, respondenjjmenyatakan tidakjsetujujsebanyak 

11 % dan respondenjyang menyatakanjsangat tidakjsetujujsebanyak 0 %.Hal ini 

menunjukan bahwajmayoritasjresponden “Netral” menyatakanjharga yangjdapat 

dijangkaujoleh semuajkalangan. 

3.2.2.2 KesesuaianjHarga DenganjKualitasjProduk 

Dimensi kesesuaianjharga denganjkualitasjproduk berkaitan dengan 

bagaimana konsumen mengevaluasi sejauh mana trade-off finansial antara 

spesifikasi dan kualitas produk. Di bawah ini disajikan umpan balik yang diterima 

dari peserta mengenai penetapan harga produk sehubungan dengan kualitas yang 

mereka tawarkan. 

Tabel 3. 10  

Frekuensi tanggapan responden tentang hargajdimensi kesesuaianjhargajdengan 

kualitasjproduk, dengan indikator "hargajyang ditawarkan padajkonsumenjsesuai 

denganjkualitasjprodukjyangjditawarkan"  

No Kategori  Frekuensi  Persentase  Mayoritas  

1 SangatjTidakjSetujuj(STS) 2 2 % 

Setuju  

2 TidakjSetujuj(TS) 7 7 % 

3 Netralj(N) 32 32 % 

4 Setujuj(S) 43 43 % 

5 SangatjSetujuj(SS) 16 16 % 

Total 100 100 % 

Sumber:hasil penelitian 2023 

Berdasarkanjtabel 3.10 diatas, dapat disimpulkan bahwa indikatorjharga 

yangjditawarkan kepadajkonsumen sesui denganjkualitasjpruduk yang disajikan 

telah menghasilkan distribusi tanggapan yang bervariasi darpi para responde. 

sebanyak 16% responden sangat setuju dengan pernyaaan ini, sementara 43% 

responden menyatakan setuju. Persentase sebanyak 32% menunjukkan tanggapan 

netral, sedangkan 7%jresponden merasa tidakjsetuju, dan hanya 2%jresponden 
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yangjsangat tidakjsetuju. Dari data ini dapat diambil kesimpulan bahwa sebagian 

besar responden cenderung “setuju” bahwajharga yangjdiberikanjkepadanya 

sejalan denganjkualitas produk yangjdiberikan. 

3.2.2.3 DayajSaingjHarga  

Daya saingjharga mengacu pada persaingan harga dengan pesaing. 

Kesetaraan harga dengan pesaing merupakan salah satu aspek dari faktor harga, 

di mana penilaian konsumen terhadap harga yang diberikan oleh Delavida Space 

kafé sama dengan yang ditawarkan oleh pesaing dengan kualitas produk yang 

serupa. Berikut adalah reaksi dari para responden terhadap pertanyaan mengenai 

“Kesetaraan harga dengan pesaing.” 

Tabel 3. 11  

Frekuensi tanggapan respondenjtentangjharga dimensijdaya saingjharga,dengan 

pertanyaan “Hargajyang ditawarkanjsama denganjdarijpesaing” 

No Kategori  Frekuensi  Persentase  Mayoritas  

1 SangatjTidakjSetujuj(STS) 2 2 % 

Netral  

2 TidakjSetujuj(TS) 11 11 % 

3 Netralj(N) 42 42% 

4 Setujuj(S) 27 27 % 

5 SangatjSetujuj(SS) 18 18 % 

jTotalj 100 100% 

jSumber:hasiljpenelitian 2023 

Berdasarkanjitabel 3.11 diatas, dapatjidisimpulkan bahwa indikator 

Hargajyang ditawarkanjsama denganjdarijpesaing telah menghasilkan distribusi 

tanggapan yang bervariasi dari para responden. sebanyak 18% respondenjsangat 

setuju dengan pernyaaan ini, sementara 27% responden menyatakanjsetuju. 

Persentase sebanyak 42% menunjukkan tanggapan netral, sedangkan 11% 

respondenjmerasajtidak setuju, dan hanya 2% responden yang sangatjtidakjsetuju. 

Dari data inijidapat diambiljikesimpulan bahwajisebagian besarjiresponden 

cenderung “netral” bahwajharga yangjditawarkan samajdengan harga pesaing. 
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 3.2.2.4 KesesuaianjHargajDenganjManfaat 

Dimensi kesesuian hargajidengan manfaatjberkaitan dengan pelanggan 

yang mengalami kepuasan setelah menerima keuntungan dari konsumsi mereka 

selaras dengan nilai yang telah mereka investasikan.  

Korelasi antara harga dan manfaat produk merupakan indikasi seberapa 

baik harga selaras dengan manfaat yang sesuai. Variabel ini menunjukkan 

tingkat kepuasan yang dirasakan konsumen setelah menikmati produk dari kafe 

DelavidaSpace 

Tabel 3. 12  

Frekuensi tanggapan responden tentang harga dimensi kesesuaianjharga dengan 

manfaat, jdenganjpertanyaan ”Hargajyang ditawarkanjsesuai denganjmanfaat 

produkjyangjandajkonsumsi” 

No Kategori  Frekuensi  Persentase  Mayoritas  

1 SangatjTidakjSetujuj(STS) 2 2 % 

Setuju  

2 TidakjSetujuj(TS) 6 6 % 

3 Netralj(N) 22 22 % 

4 Setuju (S) 51 51 % 

5 SangatjSetujuj(SS) 19 19 % 

jTotalj 100 100 % 

Sumber: hasiljpenelitian 2023  

Berdasarkanjtabelj3.12jdiatas dapat disimpulkan bahwa indikator 

Hargajyang ditawarkanjsama manfaat yang dikonsumsi telah menghasilkan 

distribusi tanggapan yang bervariasi dari para responden. sebanyak 19% 

respondenjsangat setuju dengan pernyaaan ini, sementara 51% responden 

menyatakanjsetuju. Persentase sebanyak 22% menunjukkan tanggapan netral, 

sedangkan 6% responden merasa tidakjsetuju, dan hanya 2% respondenjyang 

sangatjtidakjsetuju. Dari data ini dapat diambil kesimpulan bahwa sebagian besar 

responden cenderung “setuju” bahwa harga ditawarkanjsesuaijdenganjmanfaat 

produkjyang andajkonsumsi. 
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3.2.3 Deskripsi Variabel Kapuasan Pelanggan 

Kepuasan Pelanggan Bersifat emosional, kepuasan pelanggan melibatkan 

pelanggan mengungkapkan penilaian mereka terhadapjkinerja suatu produkjatau 

layanan dalamjkaitannya dengan antisipasi mereka (Lupiyoadi, 2016). 

Untuk dapat menganalsis kepuasan pelanggan pada kafe Delavida Space 

Margoyosoo Pati, dapat dipaparkanjfrekuensi jawaban respondenjdalamjmenilai 

kepuasanjpelanggan kafe Delavida Space denganjdimensi dibawahjini: 

3.2.3.1 Puas Atas Layanan  

Dimensi puas atas layanan merujuk pada penilaian pelanggan atas layanan 

yang diberikan. Puas dengan kinerja karyawan dalam melaksanakan pelayanan 

merupakan indikator dari variabel kepuasan pelanggan dari dimesi puas atas 

layanan. Berikut taggapan responden tentang puas atas layanan. 

Tabel 3. 13 Frekuensi tanggapan responden tentang kepuasan pelanggan dimensi 

puas atas layanan dengan indikator “Puas dengan kinerja karyawan dalam 

melaksanakan pelayanan”. 

No Kategori  Frekuensi  Persentase  Mayoritas  

 1 SangatjTidakjSetujuj(STS) 4 4 % 

Netral  

2 TidakjSetujuj(TS) 28 28 % 

3 Netralj(N) 31 31 % 

4 Setuju (S) 22 22 % 

5 SangatjSetujuj(SS) 15 15 % 

Total 100 100% 

jSumber: hasiljpenelitian 2023 

Berdasarkanjtabel 3.13 diatas dapatjdiketahui untuk indikator Puas dengan 

kinerja karyawan dalam melaksanakan pelayanan., terdistribusi pada seluruh 

jawaban kuesioner, bahwajresponden menyatakanjsangat setujujsebanyak 15%, 

sedangkan respondenjyang menyatakan setujujsebanyak 22%, lalujresponden 

yang menyatakanjnetral sebanyakj31%, respondenjmenyatakan tidak setuju 

sebanyak 18% dan respondenjyang menyatakan sangatjtidak setujujsebanyak 
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4%.Hal ini menunjukan bahwa mayoritas responden “netral” untuk indikator puas 

atas kinerja karyawan dalam melaksanakan pelayanan. 

3.2.3.2 Sesuai Dengan Harapan 

Dimensi kesesuaian harapan mengacu pada sejauh mana tingkat kesesuian 

antara apa yang diantisipasi olehjkonsumen dari suatujproduk atau layaanjdengan 

pengalaman yang mereka rasakan. Ketika produk atau layanan yang diterima oleh 

konsumen melampaui haraprpenuhi dalam konteks kepuasan pelnggan. Pada 

dasarnya, ini berarti bahwa kualitas dan jumlah produk telah sesui atau bahkan 

melebihi ekspektasi mereka.  

Tabel 3. 14  

Frekuensi tanggapan responden tentang kepuasan pelanggan dimensi sesuai 

dengan harapan, denganjpertanyaan “produkjyang diperolehjsesuai ataujmelebihi  

denganjyangjdiharapkan” 

No Kategori Frekuensi Persentase Mayoritas 

1 SangatjTidakjSetujuj(STS) 2 2% 

Setuju 

2 TidakjSetujuj(TS) 8 8% 

3 Netralj(N) 20 20% 

4 Setuju (S) 48 48% 

5 SangatjSetujuj(SS) 22 22% 

oTotali 100 100% 

Sumber:jhasiljpenelitian 2023 

Berdasarkanjtabel 3.14 diatas, dapatjdiketahui untuk dimensi sesuai dengan 

harapan, dengan indikatorjproduk yangjdiperoleh sesuaijatau melebihijdengan 

yang diharapkanjterdistribusi pada seluruh jawaban kuesioner, bahwa responden 

menyatakan sangat setuju sebanyak 22 %, sedangkan responden yang menyatakan 

setuju sebanyak 48 %, lalu responden yang menyatakan netral sebanyak 20 %, 

responden menyatakan tidak setuju sebanyak 8 % dan responden yang 

menyatakan sangat tidak setuju sebanyak 2 %. Hal ini menunjukan bahwa 

mayoritas responden “setuju” untukjindikator produkjyang diperolehjsesuaijatau 

melebihijdengan yangjdiharapkan.  
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3.2.3.3 MinatjBerkunjungjKembali  

Dimensi minatjberkunjungjkembali merujuk kepada prilaku pengunjung 

dimna pengunjung merespon secara positif terhadap tempat yaang pernah 

dikunjunginya sehingga mendorong untuk kunjungan selanjutnya. Berikut 

tanggapan responden mengenai minat untuk berkunjung kembali. 

Tabel 3. 15  

Frekuensi tanggapan responden tentang kepuasan pelanggan dimensi minat 

berkunjung kembali, dengan indikator "minat untuk berkunjung kembali ke kafe 

Delavida Space". 

No Kategori  Frekuensi  Persentase  Mayoritas  

 1 SangatjTidakjSetujuj(STS) 2 2 % 

Netral  

2 TidakjSetujuj(TS) 23 23 % 

3 Netralj(N) 36 36 % 

4 Setuju (S) 25 25 % 

5 SangatjSetujuj(SS) 14 14 % 

jiTotalj j100j j100j%j 

Sumber : hasil penelitian 2023 

Berdasarkanjiitabel 3.14 diatas, dapatjidiketahui untuk dimensijminat 

berkunjung kembali, dengan indikator minat untuk berkunjung kembali ke kafe 

Delavida Space, terdistribusi pada seluruh jawaban kuesioner, bahwa responden 

menyatakanjsangatjsetuju sebanyak 14 %, sedangkanjresponden yangjmenyatakan 

setujujsebanyak 25 %, lalu respondenjyang menyatakanjnetraljsebanyak 36 %, 

respondenjmenyatakan tidakjsetuju sebanyak 23 % dan responden yang 

menyatakanjsangatjtidakjsetujujsebanyak 2 %. Hal ini menunjukan bahwa 

mayoritas responden “Netral” untuk indikator minat untuk berkunjung kembali ke 

kafe Delavida Space. 

3.2.4 Deskripsi Variabel Loyalitas Pelanggan. 

Loyalitasjkonsumen mencerminkan kesetiaan pelangganjterhadapjsuatu 

perusahaan,jmerek,jatau penyedia jasa berdasarkanjsikap yangjpositif, yang 

mendorong mereka untuk melakukan pembelian kembali secara konsisten dan 
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teratur (Griffin, 2002. Kesetian pelanggan akan terjadi karena adanya rasa ouas 

atas suatu prodak atau layanan. 

Untuk dapat menganalsis loyalitas pelanggan pada kafe Delavida Space 

Margoyosoo Pati, dibawah ini dapat dipaparkan frekuensi jawabanjresponden 

dalam menilai loyaliitas pelanggan kafe Delavida Space denganjdimensijdibawah 

ini: 

3.2.4.1 Pembeliaan Secara Teratur 

Dimensi Pembeliaan secara teratur merujuk kepada seorang pelanggan yang 

akan selalu membeli produk agar menjadi pelangga yang tetap. 

Tabel 3. 16  

Frekuensi tanggapan responden tentang loyalitas pelanggan dimensi pembelian 

secara teratur, dengan indikator “Selalu membeli produk di kafe Delavida Space, 

agar menjadi pelanggan yang tetap”. 
No Kategori Frekuensi Persentase 

Netral  

1 SangatjTidakjSetujuj(STS) 2 2 % 

2 TidakjSetujuj(TS) 18 18 % 

3 Netralj(N) 37 37 % 

4 Setuju (S) 29 29 % 

5 SangatjSetujuj(SS) 14 14% 

Total 100 100% 

jSumber: hasiljpenelitian 2023 

Berdasarkanjtabel 3.16 diatas, dapatjidiketahui untuk dimensipembelian 

secara teratur dengan indikator Selalu membeli produk di kafe Delavida Space, 

agar menjadi pelanggan yang tetap, terdistribusi pada seluruh jawaban kuesioner, 

terdaoat sebanyak 14%jiresponden yangjmenyatakan sangatjsetuju kepada 

pertanyyan ini,  sedangkan responden yangjmenyatakan setujujsebanyak  29 %, 

lalu respondenjyang menyatakanjnetraljsebanyak  37 %, responden menyatakan 

tidakjsetuju sebanyakj18 % dan respondenjyang menyatakanjsangatjtidakjsetuju 

sebanyak 2 %. Haljini menunjukanjbahwa mayoritas responden “netral” untuk 
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indikator Selalujmembeli produkjdi kafe Delavida Space, agar menjadi pelanggan 

yang tetap. 

3.2.4.2 Kekebalan Terhadap Produk Lain 

Dimensi kekebalan terhadap produk lain merujuk kepada pelanggan enggan 

mengadopsi produk atau layanan pengganti yang diminta oleh pesaing. Berikut 

tanggapan responden mengenai kekebalan terhadap produk lain dengan indikator 

Tidak tertarik untuk pindah ke lain tempat. 

Tabel 3. 17  

Frekuensi tanggapan responden tentang loyalitas pelanggan dimensi kekebalan 

terhadap produk lain, dengan indikator “tidak tertarik untuk pindah ke lain 

tempat”. 

No Kategori  Frekuensi  Persentase  Mayoritas  

 1 SangatjTidakjSetujuj(STS) 2 2 % 

Netral  

2 TidakjSetujuj(TS) 24 24 % 

3 Netralj(N) 39 39 % 

4 Setuju (S) 25 25 % 

5 SangatjSetujuj(SS) 10 10 % 

jjTotalj 100 100 % 

jSumber: hasiljpenelitian 2023 

Berdasarkanjitabel 3.17 diatas, dapatjidiketahui untuk dimensijkekebalan 

terhadap produk lain dengan indikatortidak tertarik untuk pindah ke lain tempat, 

terdistribusi pada seluruh jawaban kuesioner, bahwajirespondenjimenyatakan 

sangatjisetuju sebanyakj10 %, sedangkan respondenjyang menyatakanjisetuju 

sebanyakjj25 %, lalujrespondenjiyang menyatakan netraljisebanyak 39 %, 

respondenjimenyatakan tidakjisetuju sebanyakji24 % dan respondenjiyang 

menyatakanjsangat tidakjsetuju sebanyakji2 %. Hal ini menunjukan bahwa 

mayoritas responden “netral” untuk indikator tidak tertarik untuk pindah ke lain 

tempat. 
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3.2.4.3 MembelijDijLuarjLinijProduk  

Dimensi Membelijdi luarjlini produkjmerujuk kepada pelangganjiyang 

membeli produk atau layanan yag ditawarkan dan mereka butuhkan. Membeli 

bermacam – macam produk sesuai kebutuhan merupakan salah satu indikator 

loyalitas pelanggan dari dimensi membeli diluar lini produk. 

Tabel 3. 18  

Frekuensi tanggapan responden mengenai dimensi membeli diluar lini produk 

dari variabel loyalitas pelanggan dengan indikator “membeli bermacam -macam 

produk sesuai kebutuhan”. 

No Kategori  Frekuensi  Persentase  Mayoritas  

 1 SangatjTidakjSetujuj(STS) 0 0 % 

Setuju  

2 TidakjSetujuj(TS) 0 0 % 

3 Netralj(N) 0 0 % 

4 Setuju (S) 67 67 % 

5 SangatjSetujuj(SS) 33 33 % 

jTotalj 100 100 % 

jSumber: hasiljpenelitian 2023 

Berdasarkanjtabel 3.18 diatas, jdapat diketahui untuk dimensi membeli 

diluar lini produk dengan indikator membeli bermacam-macam produk sesuai 

kebutuhan, terdistribusi pada seluruh jawaban kuesioner, bahwadresponden 

menyatakanjsangat setujujsebanyak 33 %, sedangkan respondenjyangjmenyatakan 

setujujsebanyak 67 %, lalu respondenjyang menyatakanjnetraljsebanyak 0 %, 

respondenjmenyatakan tidakjisetuju sebanyakjii0 % dan respondenjvyang 

menyatakanjvsangat tidakjisetuju sebanyak 0 %. Hal ini menunjukan bahwa 

mayoritas respondenj “Setuju” untukjiindikator membelijibermacam-macam 

produkjsesuaijkebutuhan. 

3.2.4.4 Merekomendasikan Produk Kepada Orang Lain 

Dimensi ini menjelaskan bahwa merekomendasikan produk kepada orang 

lain yang meibatkan pelanggan yang berbagi informasi mmengenai produk 

tersebut melalui percakapan langsung. merekomendasikanjkepada temanjatau 

keluargajuntuk membelijproduk salahjsatujindikatornya.  
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Tabel 3. 19  

Frekuensi tanggapan responden mengenai variabeljloyalitajpelanggan, dimensi 

merekomendasikanjproduk kepadajorangjlain dengan indikator akan 

“merekomendasikanjkepada temanjatau keluargajuntukjmembeli produk di kafe 

Delavida Space”. 

No Kategori Frekuensi Persentase Mayoritas 

1 SangatjTidakjSetujuj(STS) 2 2% 

Setuju 

2 TidakjSetujuj(TS) 6 6% 

3 Netralj(N) 19 19% 

4 Setuju (S) 51 51% 

5 SangatjSetujuj(SS) 2 2% 

Total 100 100% 

jSumber: hasiljpenelitian 2023 

Berdasarkanjiiitabel 3.19 diatas, dapatjiiiidiketahui untuk dimensi 

merekomendasikan produk kepada orang lain dengan indikator akan 

merekomendasikanjkepadajteman ataujkeluargajuntuk membelijproduk di kafe 

Delavida Space, terdistribusi pada seluruh jawaban kuesioner, bahwajresponden 

menyatakanjsangatjsetuju sebanyak 22 %, sedangkanjresponden yangjmenyatakan 

setujujsebanyak 51 %, lalueresponden yangemenyatakan netralesebanyak 19 %, 

respondenjiimenyatakan tidakesetuju sebanyake6 % danerespondendyang 

menyatakanjysangat tidakjsetuju sebanyakdi2 %. Hal ini menunjukan bahwa 

mayoritasjresponden “Setuju” untukjindikator akanjmerekomendasikan kepada 

teman atau keluarga untuk membeli produk di kafe Delavida Space. 

3.3 IntervaleKelas 

Berdasarkan pada hasil penyebaran kuesioner atau angket pada pelanggan 

kafe Delavida Space Margoyoso Pati, maka dapat di simpulkan tentangiipengaruh 

kualitasdpelayanan, hargaiidan kepuasanjipelangganjiterhadap loyalitasjipelanggan 

pada kafe Delavida Space Margoyoso Pati. Berdasarkan responden penelitian 

dengancrumus sebagaijberikut: 

j𝑰 =
j𝑹j

j𝑲j
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iKeterangan: 

Ijjji: intervaljkelas  

Rj:jselisihjskor tertinggii(5) dan skorjiterendah (1)  

Kj:jjumlahjkelas  

3.3.1 Interval Kelas Kualitas Pelayanan  

Pada variabel kualitas pelayanan, secara keseluruhan terdiri dari 5 

pernyataan,jdengan skorjitertinggi yaitujisebesar 5, sedangkan skorjiterendah 

sebesarj1 dan jumlahjkelas dengan 3 perhitungan intervaljkelas, maka dijabarkan 

sebagai berikut: 

𝐼 =
5.5 − 5.1

3
=

25 − 5

3
=

20

3
= 6,6 = 7 

Tabel 3. 20  

Skala kelas kualitas pelayanan. 

Kategori Nilai Frekuensi Persentase 

Tinggi 19 – 25 37 37 % 

Sedang 12 – 18 56 56 % 

Rendah 5 – 11 7 7 % 

Total 100 100% 

sumber data: hasil penelitian 2023  

Berdasarkanjtabel diatas, diketahuioresponden pada penelitian ini memiliki 

nilai tinggi dengan persentase 37 %, sedangkan nilai sedang dengan persentase 

sebesar 56 % dan katgori nilai rendah dengan persentase sebanyak 7 %. hal ini 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan kafe Delavida Space terbilang “Sedang”. 

3.3.2 Interval Kelas Harga. 

Pada variabel harga, secara keseluruhan terdiri dari 4jipernyataan, jdengan 

skorjtertinggi yaitu sebesarj5, sedangkan skorjterendah sebesarj1 dan jumlahjkelas 

dengan 3 perhitungan interval kelas, maka dijabarkan sebagai berikut: 

𝐼 =
4.5 − 4.1

3
=

20 − 4

3
=

16

3
= 5,3 = 5 
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Tabel 3. 21  

Skala kelas harga. 

Kategori  Nilai Frekuensi  Persentase  

Tinggi 14 – 20 58 58 % 

Sedang 9 – 13 36 36 % 

Rendah 4 – 8 6 6 % 

jTotalj 100 100% 

jsumber: hasiljpenelitian 2023 

Berdasarkanjtabel diatas, diketahuioresponden pada penelitian ini memiliki 

nilai tinggi dengan persentase 58 %, sedangkan nilai sedang dengan persentase 

sebesar 36 % dan katgori nilai rendah dengan persentase sebanyak 6 %. hal ini 

menunjukkan bahwa harga kafe Delavida Space terbilang “Tinggi”. 

3.3.3 Interval Kelas KepuasanjiPelanggan  

Pada variabeljiikepuasanjipelanggan, secara keseluruhan terdirijidari 3 

pernyataan, dengan skor tertinggi sebesar 5, sedangkan skor terendah sbesar 1 dan 

jumlah kelas dengan 3 perhitungan interva kelas, maka dijabarkan sebagi berikut  

𝐼 =
3.5 − 3.1

3
=

15 − 3

3
=

12

3
= 4 

Tabel 3. 22  

Skala kelas kepuasan pelanggan. 

Kategori Nilai Frekuensi Persentase 

Tinggi 11 – 15 43 43% 

Sedang 7 – 10 47 47% 

Rendah 3 – 6 10 10 % 

Total 100 100% 

Sumber:jhasiljpenelitian 2023 

Berdasarkanotabel diatas, diketahuijresponden pada penelitian ini memiliki 

nilai tinggi dengan persentase 43 %, sedangkan nilai sedang dengan persentase 

sebesar 47 % dan katgori nilai rendah dengan pe rsentase sebanyak 10 %. hal ini 
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menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan kafe Delavida Space terbilang 

“Sedang”. 

3.3.3 Interval Kelas Loyalitasjipelanggan 

Pada variabel Loyalitasopelanggan, secara keseluruhan terdiriodari 4 

pernyataan, denganjskor tertinggi sebesar 5, sedangkan skor terendah sbesar 1 dan 

jumlah kelas dengan 3 perhitungan interva kelas, maka dijabarkan sebagi berikut  

𝐼 =
4.5 − 4.1

3
=

20 − 4

3
=

16

3
= 5,3 = 5 

Tabel 3. 23  

Skala kelas loyalitas pelanggan 

Kategori Nilai Frekuensi Persentase 

Tinggi 14 – 20 62 62 % 

Sedang 9 – 13 37 37 % 

Rendah 4 – 8 1 1 % 

Totali 100 100% 

Sumber: hasil penelitian 2023 

Berdasarkanjtabel diatas, diketahuioresponden pada penelitian ini memiliki 

nilai tinggi dengan persentase 62 %, sedangkan nilai sedang dengan persentase 

sebesar 37% dan katgori nilai rendah dengan persentase sebanyak 1%. hal ini 

menunjukkan bahwa loyalitas pelanggan kafe Delavida Space terbilang “tinggi” 

3.4 Tabulasi Silang 

Tabel 3. 24  

Silang X1 ke Y 

KUALITAS * LOYALITAS Crosstabulation 

 

LOYALITAS 

Total RENDAH SEDANG TINGGI 

KUALITAS RENDAH Count 1 6 0 7 

Expected Count .1 2.6 4.3 7.0 

% within KUALITAS 14.3% 85.7% 0.0% 100.0% 

% within LOYALITAS 100.0% 16.2% 0.0% 7.0% 
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% of Total 1.0% 6.0% 0.0% 7.0% 

SEDANG Counti 0 31 25 56 

Expected Counti .6 20.7 34.7 56.0 

% withiniiKUALITAS 0.0% 55.4% 44.6% 100.0% 

% withiniiLOYALITAS 0.0% 83.8% 40.3% 56.0% 

% of Total 0.0% 31.0% 25.0% 56.0% 

TINGGI Counti 0 0 37 37 

Expected Counti .4 13.7 22.9 37.0 

% withiniiKUALITAS 0.0% 0.0% 100.0% 100.0% 

% withiniiLOYALITAS 0.0% 0.0% 59.7% 37.0% 

% ofkTotal 0.0% 0.0% 37.0% 37.0% 

Total Counti 1 37 62 100 

Expected Counti 1.0 37.0 62.0 100.0 

% withiniiKUALITAS 1.0% 37.0% 62.0% 100.0% 

% withiniiLOYALITAS 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 

% ofjTotal 1.0% 37.0% 62.0% 100.0% 

Bedasarkanjtable 3.24 menunjukkanjbahwa kualitasjpelayanan danjloyalitas 

pelanggan pada kategori tinggi ke tinggi sebesar 37%. sedang ke sedang 31 %. 

Sedangkan rendah ke rendah sebesar 1%. Hal tersebut menunjukkanjbahwa 

variabel kualitasjpelayanan dengan variabel loyalitasjpelanggan menunjukkan 

distribusi normal artinya kedua variabel mempunyai garis linier yang positif. 

Tabel 3. 25  

Silang X2 ke Y 

HARGA * LOYALITASjCrosstabulation 

 

LOYALITAS 

Total RENDAH SEDANG TINGGI 

HARGA RENDAH Count 1 5 0 6 

Expected Count .1 2.2 3.7 6.0 

% within HARGA 16.7% 83.3% 0.0% 100.0% 

% within LOYALITAS 100.0% 13.5% 0.0% 6.0% 

% of Total 1.0% 5.0% 0.0% 6.0% 

SEDANG Countj 0 27 9 36 

ExpectedjCount .4 13.3 22.3 36.0 

%jwithinjHARGA 0.0% 75.0% 25.0% 100.0% 
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%jwithinjLOYALITAS 0.0% 73.0% 14.5% 36.0% 

%jofjTotal 0.0% 27.0% 9.0% 36.0% 

TINGGI Counti 0 5 53 58 

Expected Counti .6 21.5 36.0 58.0 

% withiniiHARGA 0.0% 8.6% 91.4% 100.0% 

% withiniiLOYALITAS 0.0% 13.5% 85.5% 58.0% 

% ofllTotal 0.0% 5.0% 53.0% 58.0% 

Total Counti 1 37 62 100 

Expected Counti 1.0 37.0 62.0 100.0 

% within HARGA 1.0% 37.0% 62.0% 100.0% 

% within LOYALITAS 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 

% of Total 1.0% 37.0% 62.0% 100.0% 

Bedasarkan table 3.25 menunjukkanobahwa variabeljharga danjloyalitas 

pelanggan pada kategori tinggi ke tinggi sebesar 53 %. sedang ke sedang 27 %. 

Sedangkan rendah ke rendah sebesar 1%. Hal tersebut menunjukkan bahwa 

variabel harga dengan variabel loyalitas pelanggan menunjukkan distribusi normal 

artinya kedua variabel mempunyai garis linier yang positif. 

Tabel 3. 26  

Silang X3 ke Y 

KEPUASAN * LOYALITASjiCrosstabulation 

 

LOYALITAS 

jTotalj jRENDAHj jSEDANG jTINGGIj 

KEPUASAN RENDAHj Countj 1 9 0 10 

ExpectedjCount .1 3.7 6.2 10.0 

% withinjKEPUASAN 10.0% 90.0% 0.0% 100.0% 

% withinjLOYALITAS 100.0% 24.3% 0.0% 10.0% 

% ofjTotal 1.0% 9.0% 0.0% 10.0% 

SEDANG Counti 0 28 19 47 

Expected Counti .5 17.4 29.1 47.0 

% within KEPUASAN 0.0% 59.6% 40.4% 100.0% 

% within LOYALITAS 0.0% 75.7% 30.6% 47.0% 

% of Total 0.0% 28.0% 19.0% 47.0% 

TINGGIj Count 0 0 43 43 

ExpectedjCount .4 15.9 26.7 43.0 
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% withinjiKEPUASAN 0.0% 0.0% 100.0% 100.0% 

% withinjiLOYALITAS 0.0% 0.0% 69.4% 43.0% 

% ofjiTotal 0.0% 0.0% 43.0% 43.0% 

Totalo Counti 1 37 62 100 

Expected Counti 1.0 37.0 62.0 100.0 

% withinllKEPUASAN 1.0% 37.0% 62.0% 100.0% 

% withinllLOYALITAS 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 

% of Total 1.0% 37.0% 62.0% 100.0% 

Bedasarkan table 3.26 menunjukkan bahwa variabel kepuasanopelangga dan 

loyalitasopelanggan pada kategori tinggi ke tinggi sebesar 43 %. Sedang ke 

sedang 28 %. Sedangkan rendah ke rendah sebesar 1%. Hal tersebut menunjukkan 

bahwa variabel kepuasanopelanggan dengan variabel loyalitasopelanggan 

menunjukkan distribusi normal artinya kedua variabel mempunyai garis linier 

yang positif. 
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BAB IV 

PEMBAHASAN 

 

Pada bab inijmenjelaskanjhasiljpengujianjdanjanalisisjyangjdilakukanjoleh 

peneliti. pengujianjmenggunakanjujijvaliditas dan ujijreliabilitasjsertajanalisis 

menggunakan regresijberganda. 

4.1 UjijValiditas 

Ujijvalidasi digunakanjiuntuk menganalisis validjiatau tidaknyajjsuatu 

kuesioner. Kuesioner menjadi sasaran ujijivaliditas denganjjmembandingkan 

korelasi item total yang dihitung (korelasi antara masing-masing item dan skor 

total) dengan nilai yang ditabulasikan. Jikajnilaijr hitungj> r tabeljdanjbernilai 

positifjmakajpertanyaanjtersebut dianggapjvalid, (ghozali, 2012). Dibawah ini 

hasil pengujian validitas antar variabel dengan tingkat signifikan 0,5 dengan nilai 

r tabel 0.1976 menggunakan spss versi 22. 

Tabel 4. 1  

Ujijvaliditasjkualitasjpelayanan 

Kualitasjpelayanan 

Butirjpernyataan rjHitung rjTabel Ket 

X1 

1 0,915 

0,197 Valid 

2 0,941 

3 0,946 

4 0,949 

5 0,909 

jSumber: datajprimerjyangjdiolah 2023 

Tabel 4. 2  

Ujijvaliditasjharga 

Harga 

Butirjpernyataan rjHitung rjTabel Ket 

X2 1 0,925 0,197 jValidj 
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2 0,964 0,197 

3 0,937 0,197 

4 0,945 0,197 

jSumber: datajprimer yangjdiolah 2023  

Tabel 4. 3  

Ujijvaliditasjkepuasanjpelanggan 

KepuasanjPelanggan  

Butirjpernyataan rjHitung rjTabel Ket 

X3 

1 0,946 0,197 

jValidj 2 0,904 0,197 

3 0,945 0,197 

jSumber: datajprimer yangjdiolah 2023  

Tabel 4. 4  

Ujijvaliditasjloyalitasjpelanggan 

Loyalitasjpelanggan 

Butirjpernyataan rjHitung rjTabel Ket 

Y 

1 0,948 0,197 

jValidj 

2 0,946 0,197 

3 0,833 0,197 

4 0,842 0,197 

jSumber: datajprimerjyangjdiolahj2023  

berdasarkan tabel 4.1, 4.2, 4.3, 4.4, peneliti dapat menyimpulkan bahwa 

korelasi antarajmasing-masingjindikator terdapatjskorjkonstruk pada masing-

masing variabeljijmenunjukkanjiihasil yangjiisignifikan, sehingga hasilnya 

menunjukkanjjbahwa rjjhitung > rjjtabel. dapatjjdisimpulkan bahwajjsemua 

pernyataanjkuesioner di nyatakan “Valid” 

4.2 UjirReliabilitas 

Pengujian reliabilitasjadalah suatujproses yangjdigunakanjuntukjmengukur 

konsistensi ataujstabilisasi tanggapan kuesioner dari waktu ke waktu, berfungsi 

sebagai indeks untuk jumah variabeljatau konstruksi. Suatujkuesionerjdikatakan 
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reliabeljatau dapat dihandalkan jika tanggapan darijpertanyaan – pertanyaan  

tersebutjkonsistenjataujstabiljdari waktujke waktu. SPSSjmengukurjreliabilitas 

denganjujijstatistik CronbachjAlpha (α). Suatu variabeljdikatakanjreliabeljjika 

menghasilkanjnilai (α) j0,60 (Ghozali, 2012).   

Tabel 4. 5  

Ujijreliabilitas 

No Variabel 
Nilai 

alpa 

Nilai 

cronbach’s 

alpa 

Ket  

1 Kualitasjpelayanan j0,960 

j0,60j Reliabel 

2 Harga j0,957 

3 Kepuasanjpelanggan j0,923 

4 Loyalitasjpelanggan j0,898 

Sumber: hasiljpenelitian 2023 

Pada tabel 4.5 terlihat bahwa hasil ujijreliabilitas tersebutjsemua variabel 

menunjukan koefisienjalpa yang cukupjbesar yaitu diatas 0,60 sehingga dapat 

disimpulkan bahwa semuajkonsep pengukuran masing-masingjivariabel dari 

kuesionervadalah “Reliabel” 

4.3 UjijAsumsijKlasik 

4.3.1 UjijNormalitas       

Menurut (Ghozali, 2012), ujijnormalitas melibatkan penggunaan carajplot 

probability normaljuntuk membandingkanjdistribusi kumulatif datajaktual dengan 

distribusijkumulatif dari distribusijnormal. Distribusijnormal akan menunjukkan 

garisjdiagonal jikajidata sebenarnya mengikuti distribusi normal, sehingga 

mnggambarkan data tersebut.Secara efektif, ini berarti bahwa, pemindaian 

mengikuti garis diagonal, menandakan kesepakatan antara representasi grafis dari 

histogramodan plotjnormal.   

a. Jika titik-titik data menyebarosepanjang garisodiagonal, mengikuti 

arahnya, dan histogram juga menampilkan pola yang konsisten dengan 

distribusionormal, maka modeljregresijmemenuhijasumsijnormalitas.  
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b. Sebaliknya, jikajtitik datajmenyebar sepanjang garis diagonaljdan tidak 

mengikuti arahan, atau jikajhistogram menyimpang dari pola distribusi 

normal, maka modeljregresi tidakjmemenuhi asumsijnormalitas. 

Tabel 4. 6  

Uji normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardized 

Residual 

N 100 

NormaliParametersa,b Meani .0000000 

Std. Deviationi .79220862 

MostiiExtreme Differencesi Absolutei .076 

Positivei .043 

Negativei -.076 

TestiiStatistic .076 

Asymp. Sig. (2-tailed) .175c 

a. Testidistribution isiNormal. 

b. Calculatedifrom data. 

c. LillieforsiSignificance Correctioni. 

 

Berdasarkan tabel diatas, diketahui bahwa signifikansi variabel kualitas 

pelayanan, iharga, kepuasanipelanggan dan loyalitasipelanggan yaitu sebesar 

0,175. Uji normalitas dikatakaniinormal apabilaiinilai t lebihiibesar dari 0,05. 

Dari hasil tabel di atas ujiiinormalitas pada penelitian ini sebesar 0,175 > 0,05. 

Ditarikiikesimpulan bahwaiiuji normalitasiidari populasi berdistribusiiinormal. 
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Gambar 4. 1  

Uji normalitas 

 
Berdasarkanjgambarjdiatas dapat di simpulkan bahwajuji normalitas di 

dapatkan semua bersala dari populasi distribusi normal, karena sebaran data 

berada pada garis diagonal. 

4.3.2 Uji Multikolineritas       

 Ujijmultikolineritas bertujuanj untuk menguji apakah terdapat hubungan 

antar variabel independen dlam moodel regresi. Model regresi yang ideal 

seharusnya tidak memiliki korelasi diantara variabel independennya. Dalam 

kasus dimana variabel independen  berkorelasi itu menandakan bahwa variabel-

variabel ini tidak saling independen. Independensi dalam konteks ini mengacu 

pada variabel yang memiliki koefisien korelasi sebesar 0. Deteksi 

multikolineritas dimungkinkan dengan menganalisis nilaijtolerance dan 

variancejinflationjfactor (VIF). jMenurut penelitian (Gozhali 2012), proses 

identifikasi multikolinearitasiidalam modeliiregresi adalahiisebagaiiiberikut: 

a. Luasnyajvariance inflationjfactor (VIF) memberikan kriteria model 

regresi bebas dari multikolinearitas, khususnya bila nilaijVIFi≤ 10. 
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b. Luasnya tolerancejmemberikan kriteria modelvregresijbebas dari 

multikolinearitas, khususnya bila nilai ≥ 0,1. 

Tabel 4. 7  

Ujijmultikollinaritas 

Coefficientsa 

Model 

CollinearityjStatistics 

Tolerance VIF 

1 X1 
.886 8.568 

X2 .879 8.708 

X3 .995 7.551 

a. Dependent Variabel: Y 

 

Dari tabel tersebut menunjukkanjbahwa nilaijVIF semua variabeljbebasjdalam 

penelitianjini lebihjkeciljdari 10 sedangkanjnilai tolerancejsemua variabelibebas 

dalamiipenelitian iniiilebih besar dari 0,1. Dapatjdisimpulkan bahwajpenelitian 

ini tidakjterjadi gejalajmultikollinaritas. 

4.3.3 UjijHeteroskedastisitas       

UjieHeteroskedastisitasobertujuan untukomengetahui apakahoterdapat 

ketidaksamaanjvarian dari residual antar pengamataneyang berbeda dalam 

suatu modeleregresi. jika varianceeresidual diantara pengamataneyang berbeda 

tetapekonsisten, ini disebutesebagai homoskedastisitas, namun jika berbeda 

maka disebut heterokesdastisitas, modek regresi yang ideal menunjukan 

homokesdastisitas dan tidak adanyaeheterokesdastisitas lebih disukai. Cara 

untuk mendeteksinya adalah dengan cara memeriksa sebar grafik scatter plot 

antara nilaieprediksi variabeleterikat (ZPRED) denganeresidual (SRESID). 

Analisis yang mendasari meliputi:  

a. Jikajterdapatjpola yang dapat dilihat, sepertijtitik-titik dengan jarak 

teratur yangemembentuk polaetertentu (gelombang, melebar diikuti 

menyempit) emaka terdapattgejala penyakit heterokesdastisitas.  
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b. Jika). Jikaetidak terdapat pola yang dapat dilihat, seperti titik-titik 

denganjjarak teratur yangemembentuk polaetertentu (gelombang, 

melebarjdiikuti menyempit)jmaka tidak adajgejalajheteroskedastisitas 

(Ghozali, 2012).  

Gambar 4. 2  

UjijHeterokesdastisitas 

 
 

Dari gambar diatas dapat dilihat bahwajtitik-titik menyebarjsecara acak,jtidak 

membentuk suatujpola yangjjelas, secara tersebarjbaikjdiatas maupunjdibawah 

angkaj0 (nol) padajsumbu Y, hal ini bahwj tidakjterjadijpenyimpanganjasumsi 

klasikjheteroskedastisitasjpada modeljregresijyangjdibuat. 

4.4 Analisis Regresi Berganda 

AnalisiseRegresieBerganda digunakaneuntuk mengukuredampakelebih dari 

satuevariabel bebas terhadap satu variabeleterikat (Ghozali, 2012). Rumus 

AnalisiseRegresi Berganda akan diaplikasikan dalamepenelitianeini untuk 

mengidentifikasi hubunganeantaraevariabel-variabeleyangeterlibat. pengolahan 
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data menggunakan program spss 22. Adapun data yang dihasilkan yaitu sebagai 

berikut, 

Tabel 4. 8  

UjijRegresijBerganda 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

Coefficients 

T Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta 

Toleranc

e VIF 

1 (Constan

t) 
4.294 .365  11.772 .000   

X1 .230 .063 .334 3.673 .000 .886 8.568 

X2 .193 .084 .219 2.295 .024 .879 8.708 

X3 .895 .091 .854 9.826 .000 .995 7.551 

a. Dependent Variabel: Y 

Berdasarkan tabel diatas persamaan regresi berganda ditentukan 

berdasarkan standardized coefficients, sehingga diketahui persamaan regresi yang 

terbentuk sebagai berikut: 

Y= 4,294 + 0,334 X1 + 0,219 X2 + 0,854 X3 + e 

Berdasarkan persamaan diatas, dapat dijelaskan sebagai berikut: 

1. b1 (nilaiekoefisien kualitasepelayanan)ememberikan nilaiesebesar 0,334 

yangeberarti bahwaekualitas pelayananesemakin baikedenganeasumsi 

variabel lain konstan atau tetapemaka loyalitaseakan semakin tinggi. 

2. b2 (nilai koefisieneharga) memberikanenilai sebesare0,219 yangeberarti 

bahwaeharga semakinerendah denganeasumsi variabelelain konstaneatau 

tetapemakaeloyalitaseakan semakin tinggi. 

3. b3 (nilaiekoefisienekepuasanepelanggan) memberikanenilai sebesare0,854 

yangeberarti bahwaekepuasan semakinetinggi dengan asumsievariabel lain 

konstan atau tetap makaeloyalitas akanesemakin tinggi. 
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Berdasarkan hasil nilai koefisien regresi linier berganda diatasedapat 

disimpulkanebahwaefaktoreyang sangat mempengaruhieloyalitasepelanggan yaitu 

kepuasanepelanggan dengan nilai koefisien sebesar 0,854 

4.5 UjieHipotesis 

4.5.1 UjieSignifikan Parsial (T) 

Uji parsial mengindikasikan sejauh mana setiap variabell penjelas atau 

individu mandiri memberikan kontribusi signifikan dalam menjelaskanvariasi 

yang terjadi dalam variabel dependens, (Ghozali, 2012). Uji statistik t adalah alat 

statistik yang digubakan untuk menguji  hipotesis tentang rata-rata, dan dapat 

diterapkan pada satu sempel yang berbeda. Tujuan dari pengujian ini adalah untuk 

memberikan dampak dari variabeloindependen (kualitas pelayanan,okepuasan, 

danoharga) terhadap variabel dependen (loyalitas pelanggan) secara individual. 

Untuk menguji efek individual dari variabel X1, X2,jdan X3jterhadap Y secara 

terpisah, digunakanjuji-t. Parameter yang digunkan dalam pengujian ini adalah 

sebagai berikut:     

a. Jikajsignifikansi < 0,05, makajH1 diterima, yang menunjukkanjpengaruh 

individujyang signifikanjdari variabeljindependen terhadapjvariabel 

dependen. 

b. Jikajsignifikansi > 0,05 makajH1jditolakjberarti tidakjada pengaruh 

signifikanjvariabeljindependen secaravjindividual terhadapjvariabel 

dependen.  

Tabel 4. 9  

Ujijparsial 

Coefficientsa 

Modelj 

UnstandardizedjCoefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std.jError Beta 

1 (Constant) 4.294 .365  11.772 .000 

total_X1 .230 .063 .334 3.673 .000 

total_X2 .193 .084 .219 2.295 .024 
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total_X3 .895 .091 .854 9.826 .000 

a. Dependent Variabel: total_Y 

Berdasarkanjtabel diatas dapatjdilihat bahwaokualitasjpelayanan (X1) 

berpengaruhjterhadap loyalitas pelanggan (Y) dengan nilai signifikan t sebesar 

0,000 lebihh kecil dari nilai alpa 0,05. Variabel harga (X2) berpenagruh signifikan 

terhadapjloyalitasjpelanggan karena nilaijsignifikan t sebesar 0,024 lebihjkecil 

dari nilai alpa 0,05. Sedangkan variabel kepuasan pelanggan nilai signifikan t 

sebesar 0,000, sehinggajkepuasam pelangganjberpengaruhjsignifikanjterhadap 

loyalitas pelanggan karna lebih kecil darii nilai alpa yaitu 0,05. Hipotesis yang 

diajukanjdalamjpenelitianjini yaitu. 

1. Uji hipotesis H1 (pengaruhjkualitas pelayananjterhadap loyalitasjpelanggan) 

Berdasarkanetabel diatas menunjukkan bahwaehasil pengujian 

hipotesisekualitasepelayanan nilaiet hitungesebesar 3,673 denganetaraf 

signifikansiei0,000, hasil signifikasi tersebutelebih keciledari 0,05 yang 

artinyaebahwa hipotesisedalam penelitianeini menolakeHo danemenerima 

Haedengan demikin berarti hipotesisepada penelitianeini diterima, artinya 

kualitas pelayanan kafe Delavida Space memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

2. Uji hipotesis H2 (pengaruh harga terhadap loyalitasepelanggan) 

Berdasarkanjtabel di atas menunjukkan bahwajhasiljpengujian 

hipotesisjharga nilaijt hitungjsebesar 2,219 dengan taraf signifikasi 0,024, 

hasil tersebutjlebihjkecil darij0,05 yang artinya bahwajhipotesisjdalam 

penelitianjinijmenolakjHojdanjmenerimajHa dengan demikin berarti 

hipotesis padajpenelitian inijditerima, artinya hargajmemilikijpengaruh 

positifjdanjsignifikan terhadapjloyalitasjpelanggan kafe Delavida Space. 

3. Uji hipotesis H3 (pengaruh kepuasanepelanggan terhadapeloyalitas 

pelanggan) 

Berdasarkan tabel diatas, menunjukkan bahwaehasilepengujian 

hipotesisekepuasan pelangganenilai tehitungesebesar 9,826 denganetaraf 

signifikansiesebesar 0,000, hasil signifikasi tersebut lebihekecil darie0,05 

yang artinya bahwaehipotesis dalamepenelitian ini menolakjHojdan 
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menerimajHa, denganjdemikian berarti hipotesis ini di terima. Artinya 

kepuasanepelanggan memiliki pengaruh yangepositif danesignifikan 

terhadap loyalitasepelanggan pada kafe Delavida Space.. 

4.5.2 UjieSignifikansi Simulkane(UjijstatisticjF) 

Menurut Ghozali (2012), uji-F merupakan alat untuk menilai secara kolektif 

pengaruhevariabel independeneterhadap variabeledependen. Uji-Fedigunakan 

untuk menentukan secara statistik apakah variabeleindependen secara kolektif 

mempengaruhievariabeledependen. Kriteria pengujian uji-Feadalahesebagai 

berikut: 

a. Apabila nilai 𝐹𝐻𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 < 𝐹𝑇𝑎𝑏𝑒𝑙j makajvariabeljindependenjtidak 

berpengaruhjSignifikan terhadap variabel dependen. 

b. Jika 𝐹𝐻𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 > 𝐹𝑇𝑎𝑏𝑒𝑙 maka variable dependenjberpengaruhsecara signifikan 

terhadapjvariabeljdependen 

Tabel 4. 10  

Ujijsimultan 

ANOVAa 

Modele 

Sum ofe 

Squares Df 

Mean 

Square F Sig. 

1 Regression 842.868 3 280.956 434.106 .000b 

Residuale 62.132 96 .647   

Totale 905.000 99    

a. DependenteVariabel: total_Ye 

b. Predictors: (Constant), total_X3, total_X1, total_X2 

 

Berdasarkan tabel di atas diketahui bahwaenilai signifikansieuntuk 

pengaruh kualitas pelayanan, harga dan kepuasan pelanggan secaraesimultan 

terhadapeloyalitas pelanggan adalah sebesar 0,000 < 0,05 dan nilai 𝐹𝐻𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 

434.106 > 2.70. Sehingga dapat disimpulkan bahwa uji simultan pada penelitian 

divterima yang artinya secaravsimultan variabel kualitasvpelayanan, vharga, dan 

kepuasanvpelanggan berpengaruhvpositif dan signifikan terhadapvloyalitas 

pelanggan pada kafe Delavida space. 
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4.5.3 Uji Determinasi (R2) 

Determinasi merupakan mengukurjseberapa jauhjkemampuan modeljdalam 

menerangkanjvariasi dependen. nilai koefisienjdeterminasi adalahjdiantara noldan 

satu.jSemakin bsar nilai R2 suatu variabeljbebas menunjukan semakin dominanya 

hubungan antara variabel lainnya. adapun hasil dari pengujian determinasi 

menggunakan SPPS yaitu sebagai berikut. 

 

Tabel 4. 11  

Ujijkoefisienjdeterminasi 

ModeljSummary 

Model R RjSquare 

AdjustedjR 

Square 

Std.jError of 

the Estimate 

1 .865a .831 .829 .704 

a. Predictors: (Constant), Tot_X3, Tot_X1, Tot_X2 
 

Berdasarkanjtabel 4.11 diatas bahwajkoefisienjdeterminasi menghasilkan 

nilaijsebesar 0.831. Hal inijberarti loyalitasjpelanggan pada kafe Delavida Space 

di pengaruhi oleh kualitas pelayanan, harga dan kepuasan pelanggan sebesar 83 

%, sedangkanjsisanya sebesar 17 %jdipengaruhi olehjvariabel ataujfaktor lainnya.  

4.5 Pembahasan 

Berdasarkanjhasil darijpenelitian yangjtelah dilakukanjpenulis dengan 

menggunakan kuesioner sebagai alat pengumpulan data dan spss 2.2 sebagai alat 

analisis data. Penelitian ini menghubungkan antara hasil penelitian dengan teori 

yang digunakan dapat menjawab tujuan dari penelitian ini. 

Dalam penellitian ini peneliti menggunakan teori loyalitas pelanggan 

Menurut (Tjiptono 2016) loyalitas merupakan pola pembelian ulang pada barang 

dengan tipe yang sama. Loyalitas pelangan merupakan wujud kesetiaan konsumen 

untuk menggunakan produk atau jasa dengan continue atau terus menerus. 

Apabila pelanggan merasa terpuaskan dengan layanan yangjdiberikan, maka dapat 

dipastikanjbahwa mereka akanjmenjadi pelangganjyang setia yang tidak akan 

mencari layanana dari penyedia lainnya.  
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Kepuasan pelanggan adalah hal yang perlu diperhatikan, karena bila 

pelanggan sudah merasa puas dan gembira dengan layanan yang diberikan, hal ini 

akan memiliiki efek positif yang dapat berdampak pada kesetian dan komitmen 

terhadap perusahaan yang menyediakan layanan tersebut. Memuaskanjkebutuhan 

konsumen adalah tujuan utama setiap perusahaan. Selain menjadi faktor 

terpenting untuk mempertahankan bisnis, pemenuhan kebutuhan konsumen juga 

dapat memberikan keunggulan dalam persaingan. Sesuai dengan pernyataan  

Kotler (2012),kepuasanjpelanggan adalah perasaan seneng atau kecewajseseorang 

yangjmuncul setelahjmembandingkan antarajpengalaman ataujpersepsijterhadap 

kinerja dengan harapan yang ada. Jika kinerja tersebut dianggap melebihin apa 

yangjdiharapkan, pelangganjakanjmerasa sangat puas dan senang. Di sisi lain, jika 

kinerjajberada dibawahjharapan, pelangganjakan merasa tidakjpuas 

 Mutu layanan mengacu pada tingkat keunggulan yang diharapkan untuk 

memenuhi kebutuhan pelanggan. Mutu layanan memiliki dampak signifikan 

terhadap kesetiaan pelanggan. Ini berarti bahwa jika suatu perusahaan mampu 

mengoptimalkan pengalaman pelanggan dengan memberikan pengalaman yang 

memuaskan dan mengurangi pengalaman yang tidak memuaskan, maka tingkat 

kepuasan pelanggan akan membawa loyalitas terhadap perusahaan yang 

memberikan layanan timbal balik yang memuaskan. Apabila siklus pemberian 

mutu layanan ini diulangi secara berkelanjutan dan diperkuat melalui usaha yang 

konsisten, hal ini akan menghasilkan kepuasan yang sejalan dengan harapan 

pelanggan. Upaya yang lebih besar diperlukan agar bukan hanya sekedar 

memberikan kepuasan kepada pelanggan, tetapi juga mengubah pelanggan 

menjadi penganut setia perusahaan.  

Dalam konteks ini, layanan timbal balik memiliki dampak positif terhadap 

minat pelanggan untuk melakukan pembelian ulang dan untuk merekomendasikan 

perusahaan kepada orang lain. Ketika pelanggan menerima mutu layanan yang 

melebihi nilai uang yang mereka keluarkan, mereka akan merasa bahwa mereka 

mendapatkan nilai yang baik (good value). Hal ini akan memperkuat loyalitas 

mereka terhadap penyedia layanan. Sebaliknya, jika kualitas layanan yang 
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diberikan tidak mencukupi, pelanggan cenderung akan beralih ke penyedia 

layanan lain. 

Selain tingkat layanan yang diberikan, faktor lain yang dapat mempengaruhi 

kepuasan pelanggan adalah faktor harga. Harga memiliki peranan penting dalam 

proses penjualan, dan kenaikan harga harus disesuaikan dengan situasi ekonomi 

konsumen agar mereka dapat membeli produk atau layanan tersebut. Menurut 

penelitian yang dilakukan oleh Lupiyoadi pada tahun 2016, harga memiliki peran 

yang sangat signifikan. Penetapan harga memiliki pengaruh langsung pada 

pendapatan perusahaan, dan keputusan mengenai harga juga berpengaruh besar 

terhadap bagaimana konsumen menilai layanan atau produk, serta berkontribusi 

dalam pembentukan citra perusahaan. 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengidentifikasi pengaruh kualitas 

pelayanan, harga, dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan di kafe 

Delavida SpaceMargoyoso Pati. Metode penelitian ini melibatkan 100 responden 

yang mengisi kuesioner dengan skala likert 1-5. Analisis data menggunakan 

perangkat lunak SPSS versi 22. Hasil analisis validitas menunjukkan adanya 

korelasi yang signifikan antara indikator-indikator yang ada dengan skor total 

konstruk pada setiap variabel. Hasil ini menunjukkan bahwa nilai korelasi empiris 

(r hitung) lebih besar dari nilai korelasi tabel (r tabel), yang menunjukkan bahwa 

semua pertanyaan dalam kuesioner dianggap valid 

Dengan demikian, dapat diartikan bahwa semua pertanyaan dalam 

penelitian ini telah diuji validitasnya dan dapat diandalkan untuk menilai kualitas 

pelayanan, harga, dan kepuasan pelanggan dalam konteks kafe Delavida Space 

Margoyoso Pati. Sedangkan pada uji relibilitas semua variabel menunjukan 

koefisien alpa dimana variabel kualitas pelayanan sebesar 0,960, variabel harga 

sebesar 0,957, sedangkan variabel kepuasan pelanggan sebesar 0,923 dan variabel 

loyalitas pelanggan sebesar 0,890. Sehingga dapat disimpulkan bahwa pada 

penelitian ini semua pengukuranvariabel dari kuesioner dinyatakan reliabel karena 

nilai semua variabel diatas nilai alpa sebesar 0,60. 
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 Berdasarkan tabel silang menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan 

loyalitas pelanggan pada kategori tinggi-tinggi yaitu sebesar 37 %, lalu kategori 

sedang-sedang sebesar 31 % sedangkan kualitas pelayanan terhadap loyalitas 

pelanggan kategori rendah ke rendah yaitu sebesar 1 %. Hal tersebut menunjukkn 

bahwa variabel kualitas pelayanan dengan variabel loyalitas pelanggan 

menunjukan distribusi normal artinya kedua variabel mempunyai garis linier 

positif. Lalu pada hasil antara variabel harga dengan variabel loyalitas pelanggan 

menunjukan bahwa pada kategori tinggi – tinggi memperoleh nilai sebesar 53, 

kategori sedang – sedang memperoleh nilai sebesar 27 %, dan kategorirendah – 

rendah memperoleh nilai 1%. Hal tersebut menunjukkn bahwa variabel harga 

dengan variabel loyalitas pelanggan menunjukkan distribusi normal artinya kedua 

variabel mempunyai garis linier positif. Sedangkan hasil tabulasi silang antara 

variabel kepuasan pelanggan dengan loyalitas pelanggan menunjukan bahwa pada 

kategori tinggi-tinggi memperoleh nilai sebesar 43 %, Adapun dengan ketegori 

sedang-sedang memperoleh nilai sebesar 28 %, dan ungtuk kategori rendah – 

rendah memperoleh nilai sebesar 1 %. Hal tersebut menunjukan bahwa variabel 

kepuasan pelanggan dengan variabel loyalitas pelanggan menunjukan distribusi 

normal artinya kedua variabel mempunyai garis linier positif. 

 Berdasarkan hasil pengujian regresi koefisien variabel kualitas pelayanan 

memperoleh nilai sebesar 0,334 yang berarti bahwa kualitas pelayanan semakin 

baik dengan asumsi variabel lain konstan atau tetap maka loyalitas akan semakin 

tinggi. Sedangkan koefisien variabel harga memperoleh nilai sebesar 0,219 yang 

berarti bahwa harga semakin rendah dengan asumsi variabel lain konstan atau 

tetap maka loyalitas akan semakin tinggi. Dan variabel kepuasan pelanggan 

memberikan nilai sebesar 0,854 yang berarti bahwa kepuasan semakin tinggi 

dengan asumsi variabel lain konstan atau tetap maka loyalitas akan semakin 

tinggi. Dari hasil koefisien regresi liner berganda dapat ditarik kesimpulan bahwa 

faktor yang sangat mempengaruhi loyalitas pelanggan yaitu kepuasan pelanggan 

yang ditujukan dengan nilai koefisien regresi sebesar 0,854. 
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 Berdasarkan hasil uji asumsi klasik menjelaskan masing-masing uji 

normalitas nilai sig sebesar 0,175 > 0,05 sehingga pada uji normalitas dikatakan 

berdistribusi normal, lalu pada uji multikolinearitas nilai tolerance pada variabel 

kualitas pelayanan sebesar 0,886, harga sebesar 0,879 dan kepuasan pelanggan 

sebesar 0,995 sehingga tidak ada gejala multikolinearitas karna semua nya > 0,10. 

Pada nilai VIF untuk variabel kualitas pelayanan sebesar 8,568, harga sebesar 

8,708, variabel kepuasan pelanggan sebesar 7,551 sehingga semua nilai VIF pada 

penelitian ini < 10. Sedangkan untuk hasil uji heteroskesdastisitas pada penelitian 

ini bahwa titik-titik menyebar secara acak, tidak membentuk suatu pola yang 

jelas, secara tersebar baik diatas maupun dibawah angka 0 (nol) pada sumbu Y, 

hal ini bahwa tidak terjadi penyimpangan asumsi klasik heteroskedastisitas pada 

model regresi yang dibuat. Sehingga hasil kuesioner bisa digunakan untuk 

melanjutkan penelitian dan perhitunngan analisis regresi dan mengetahui 

pengaruh kualitas pelayanan, harga dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas 

pelanggan pada kafe Delavida Space. 

Berdasarkan hasil uji regresi secara bersama – sama terhadap variabel 

berikutnya dilakukan dengan menggunakan uji F, dapat diketahui bahwa nilai 

signifikansi untuk pengaruh kualitas pelayanan, harga dan kepuasan pelanggan 

secara simultan terhadap loyalitas pelanggan memperoleh nilai sebesar 0,000 dan 

nilai 𝐹𝐻𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 434.106. Adapun acuan dan pedoman dalam uji F terdapat dua cara, 

pertama yaitu jika nilai sig < 0,05 maka hipotesis di terima tetapi jika nilai sig > 

0,05 maka hipotesis di tolak. Kedua yaitu jika Jika nilai 𝐹𝐻𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 > 𝐹𝑇𝑎𝑏𝑒𝑙 maka 

variabel dependen berpengaruh secara signifikan terhadap variabel dependen. 

Sesuai dengan dasar pengambilan keputusan dalam uji F, maka di gunakan rumus 

𝐹𝑇𝑎𝑏𝑒𝑙 = (k; n-k) untuk menghitung F tabel. Dimana “k” adalah jumlah variabel 

bebas, sedangkan “n” merupakan jumlah responden. Maka persamaan 

rumusannya sebagai berikut:  

F tabel = (k ; n – k) = (3;100-3)= (3 ; 97)= 2,70 

Dengan demikian, kesimpulan yang dapat diambil bahwa H4 pada 

penelitian ini diterima karna nilai sig 0,000 < 0,05, dengan nilai 𝐹𝐻𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 434.106 
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> 2.70.  Hal ini menginsikasikan bahwa secara simultan variabel kualitas 

pelayanan, jharga dan kepuasanjpelanggan berpengaruhjpositif danvsignifikan 

terhadapjloyalitasjpelanggan. 

Berdasarkan hasil pengujian hipotesisjpertama menunjukan bahwa hasil 

pengujian hipotesis kualitas pelayanan nilai t hitung sebesar 3,673 denganjtaraf 

signifikansij0,000, hasil tersebut lebih kecil dari 0,05 yang artinya bahwa 

hipotesisjdalam penelitianjinijmenolak Ho dan menerimajHa dengan demikin 

berarti hipotesis pada penelitian ini diterima, artinya kualitas pelayanan kafe 

Delavida Space memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadapjloyalitas 

pelanggan. 

 Haljini didukung dengan adanya penelitian terdahulu yang dilakukan oleh 

NyimasjNadra 2017 dengan judul pengaruhjkualitas jpelayanan danjkepuasan 

pelangganjpada Cv. Sinar Surya Palembang, bahwa kualitasjpelayanan 

berpengaruhjpositifjdan signifikanjterhadap loyalitasjpelanggan. 

Sedangkan kedua menunjukkan bahwajhasil pengujianjhipotesisjhargajnilai 

t hitunngjsebesar 2,219 dengan tarafjsignifikasi 0,024, hasil tersebut lebih kecil 

dari 0,05 yang artinya bahwajhipotesis dalam penelitianjini menolak Ho dan 

menerimajHa denganjdemikian berartijhipotesis pada penelitian ini diterima, 

artinya harga memiliki pengaruhjsignifikan terhadapjloyalitasjpelanggan kafe 

Delavida Space. 

Hal ini didukung dengan adanya penelitian terdahulu yang dilakukan oleh 

Rini Sugiarsih Duki Saputri 2019  dengan judul pengaruh kualitas pelayanan dan 

harga terhadap loyalitas pelanggan studi kasus Grab Semarang. bahwa harga 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

Sedangkan hasiljpengujian hipotesis ketiga menunjukkan bahwa hasil 

pengujian hipotesis kepuasan pelangganjnilai tjhitung sebesar 9,826 dengan taraf 

signifikansijsebesar 0,000, hasiljtersebutjlebih keciljdari 0,05 yang artinya bahwa 

hipotesisjdalam penelitianjinijmenolak Hojdan menerimajHa, dengan demikian 
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berate hipotesis ini di terima. artinya kepuasan pelangga memilikijpengaruh 

positifvdanjsignifikan terhadapjloyalitasjpelanggan kafe Delavida Space. 

Hal ini didukung denganjadanya penelitian terdahulu yang dilakukan oleh 

Nyimas Nadra 2017 dengan judul pengaruh kualitasjpelayanan danjkepuasan 

pelanggan pada Cv. Sinar Surya Palembang. Bahwa kepuasanjpelanggan 

berpengaruh positifjdan signifikanjterhadap loyalitasjpelanggan. 

Padajuji koefisien determinasi menunjukkanjbahwa hasiljsebesar 0.831, hal 

inijberarti loyalitasjpelanggan pada kafe delavida space di pengaruhi oleh kualitas 

pelayanan, jhargajdan kepuasanjpelanggan sebesar 83 %, sedangkan sisanya 

sebesar 17 % dipengaruhi oleh variabel atau faktor lainnya. 

Pada penelitian ini teori marketing mix yang dijadikan landasan teori, maka 

diperlukan pembahasan mengenai analisis antara judul penelitian ini yaitu 

Pengaruhjkualitasjpelayanan, jharga dan kepuasanjpelanggan terhadap 

loyalitasjpelanggan pada kafe Delavida Space Margoyoso Pati. Bauran pemasaran 

terdiri dari sekelompok faktor yang dapat dikelola dan dimanipulasi oleh sebuah 

perusahaan untuk mempengaruhi respon dari konsumen di pasar yang menjadi 

fokusnya, Faktor-faktor atau tindakan ini harus disatukan dan diselaraskan oleh 

perusahaan dengan cara yang paling optimal dalam menjalankan aktivitas 

pemasaran (Assauri,2014). 

Menyoroti pentingnya strategi pemasara yang efektif dalam menciptakan 

loyalitasepelanggan. Salah satu bentuk strategi yang dapat mendukung upaya ini 

adalah penggunaan konsep bauran pemasaran (marketing mix), yang mencakup 

empat elemen utama yaitu (produk, harga, promoosi dan distribusi. Dengan 

menggambungkan faktor-faktor ini dengan tepat, para pengusaha dapat 

membangn hubungan yang kuat dengan pelanggan dan meningkatkan 

loyalitasepelanggan terhadap produkeatau layanan. Jika konsumen mendapatkan 

kualitas pelayanan yang diharapkan maka konsumen akan menjadi puas, 

kepuasan tersebut mungkin akan berdampak pada loyalitas atau kesetiaan 

terhadap perusahaan. Jika terwujudnya loyalitasjpelanggan, makajakanjberimbas 

terhadapjpeningkatanjpenjualan dan peningkatan jumlah pelanggan. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1 Kesimpulan 

Kesimpulaneyangjdiambiledarijanalisiseyangedilakaukaneolehepenulisedalam 

penelitianeini adalah sebagaijberikut: 

1. Hasil penelitian ini menunjukan bahwajfaktor kualitasjpelayanan (X1) 

berpengaruhjsecara parsial terhadapjloyalitasjpelanggan di kafe delavida 

space. Hasilnya mengarah pada penolakan terhadap hipotesisenole (Ho) 

yang mendukung hipotesisealternatif (Ha), yang menujukkanebahwa 

pengertian kualitasepelayanan yang mempengaruhi loyalitasepelanggan 

adalah benar. Oleh karena itu, peneliti ini menentukan bahwa kualitas 

layanan yang ditawarkan oleh kafe Delavida Space menunjukkan 

pengaruh yang baik dan patut diperhatikan trhadap loyalitas pelanggan. . 

2. Demikian pula dengan hasil analisis menunjukkan bahwajvariabeljharga 

(X2) juga secara parsialjberpengaruh terhadapjloyalitasjpelanggan pada 

kafe Delavida Space. Hipotesisenol (Ho)editolak dan mendukung hipotesis 

alternatif (Ha) yang menunjukkan bahwa faktor harga memang 

berpengaruhjterhadapjloyalitasjpelanggan. Hasilnya, penelitian ini 

menegaskan bahwa strategi penetapan harga yang digunakan kafe delavida 

space memiliki pengaruh yang positif dan subtansial (signifikan) terhadap 

loyaliitas pelanggan. 

3. Selanjutnya, penelitianeini menyoroti pengaruhjkepuasanjpelanggan scara 

parsialjterhadap loyalitasjpelanggan di kafe Delavida Space. Hipotesil nol 

(Ho) dibantah mendukung hipotesis alternatif (Ha), yang menggaris 

bawahi dampak kepuasan pelanggan terhadap loyalitas palanggan. temuan 

ini membuktikan bahwa kepuasan pelanggan berperan positif dan 

signifikan dalam mendorong loyalitas pelanggan di kafe Delavida Space. 

4. Investigasi juga mengekspolasi dampak gabungan dari kualitaselayanan, 

harga, dan kepuasanepelanggan terhadapeloyalitasepelanggan di kafe 
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Delavida Space. Hasil penelitian ini mengarah pada penerimaan uji-F yang 

menunjukkan bahwa keberadaan variabel-variabel tersebut secra simultan 

berpengaruhjpositif danjsignifikan terhadapjloyalitasjpelanggan. secara 

ringkas dapat disimpulkan bahwa pengaruh gabungan antara kualitas 

layanan, jhargajdan kepuasanjpelanggan memberikan kontribusi yang 

signifikanjterhadap loyalitasjpelanggan di kafe Delavida Space. 

5.2 Saran 

Berdasarkaneisi pada penelitianeini, saraneyang dapatepeneliti berikaneyaitu 

sebagaieberikut: 

1. Bagi kafe Delavida Space Margoyoso Pati 

Sebaiknya pihak kafe Delavida Space margoyooso Pati 

memperhatikan kualitas pelayanan khususnya di bagian pelayanan, agar  

lebih baik lagi dan maksimal saat melakukan pelayanan karena di dalam 

penelitian kualitas pelayanan dimensi karyawan kafe Delavida Space 

memberikanjpelayanan sesuaijdengan waktujyang dijanjikanjresponden 

memilih netral sebesar 36 % lalu responden yang memilih tidak setuju 

sebesar 25 %. Dan juga dilihat pada interval kelas kualitas pelayanan pada 

kafe Delavida Space di bilang sedang dengan nilai 57%. 

2. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Peneliti selanjutnya di harapkan dapat mencari variabel lainjyang 

dapat mempengaruhijloyalitas pelanggan agar dapatomemberikan 

informasi baik untuk akademisi maupun sosial. Selain itu, kepada peneliti 

selanjutnya agar memperluas atau mengembangkan objek penelitian, 

sehingga nanti bisa diperoleh hasil penelitian yang bervariasi. 
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