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ABSTRAK 

Pe$ne$li$ti$an i$ni$ be$rtujuan untuk me$nge$tahui$ se$be$rapa be$sar pe$ngaruh dari$ harga, store$ atmosphe$re$ dan 

kuali$tas pe$layanan te$rhadap ke$puasan pe$langgan. Me$todologi$ pe$ne$li$ti$an yang di$gunakan adalah 

me$tode$ de$skri$pti$f kuanti$tati$f. Jumlah populasi$ dalam pe$ne$li$ti$an i$ni$ adalah ti$dak di$ke$tahui$. Te$kni$k 
pe$ne$ntuan jumlah sampe$l yang di$gunakan dalam pe$ne$li$ti$an i$ni$ me$nggunakan rumus Moe$ dan 

be$rjumlah 96 re$sponde$n. Me$tode$ anali$si$s i$ni$ me$ncakup vali$di$tas dan re$li$abi$li$tas, uji$ asumsi$ klasi$k, 

anali$si$s re$gre$si$ be$rganda, pe$nguji$an hi$pote$si$s me$lalui$ uji$ t dan F, dan uji$ koe$fi$si$e$n de$te$rmi$nasi$ (R2). 
Harga, store$ atmosphe$re$ dan kuali$tas pe$layanan se$cara parsi$al be$rpe$ngaruh dan si$gni$fi$kan te$rhadap 

ke$puasan pe$langgan pada Kafe$ Ti$ti$k Te$mu Pos Bloc Me$dan. Harga, store$ atmosphe$re$ dan kuali$tas 

pe$layanan se$cara si$multan be$rpe$ngaruh posi$ti$f dan si$gni$fi$kan te$rhadap Kafe$ Ti$ti$k Te$mu Pos Bloc 

Me$dan. 
Kata Kunci: Kepuasan Pelanggan, Harga, Store Atmosphere, Kualitas Pelayanan 

 

ABSTRACT 

Thi$s study ai$ms to de$te$rmi$ne$ the$ e$xte$nt of the$ i$nflue$nce$ of pri$ce$, store$ atmosphe$re$, and se$rvi$ce$ quali$ty 

on custome$r sati$sfacti$on. The$ re$se$arch me$thodology use$d i$s a de$scri$pti$ve$ quanti$tati$ve$ me$thod. The$ 

total populati$on i$n thi$s study i$s unknown. The$ sampli$ng te$chni$que$ use$d i$s Moe$’s formula, re$sulti$ng i$n 
a sample$ of 96 re$sponde$nts. The$ analyti$cal me$thods i$nclude$ vali$di$ty and re$li$abi$li$ty te$sts, classi$cal 

assumpti$on te$sts, multi$ple$ re$gre$ssi$on analysi$s, hypothe$si$s te$sti$ng through t-te$st and F-te$st, and the$ 

coe$ffi$ci$e$nt of de$te$rmi$nati$on (R²) te$st. Pri$ce$, store$ atmosphe$re$, and se$rvi$ce$ quali$ty parti$ally have$ a 

si$gni$fi$cant i$nflue$nce$ on custome$r sati$sfacti$on at Ti$ti$k Te$mu Café, Pos Bloc Me$dan. Pri$ce$, store$ 
atmosphe$re$, and se$rvi$ce$ quali$ty si$multane$ously have$ a posi$ti$ve$ and si$gni$fi$cant i$nflue$nce$ on custome$r 

sati$sfacti$on at Ti$ti$k Te$mu Café, Pos Bloc Me$dan. 
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PENDAHULUAN 

Di$ e$ra yang se$maki$n mode$rn me$mi$cu 
munculnya ri$te$l mode$rn di$ kota – kota be$sar. 

Ri$te$l me$rupakan mata rantai$ yang pe$nti$ng dalam 

prose$s di$stri$busi$ barang dan me$rupakan mata 

rantai$ te$rakhi$r dalam suatu prose$s di$stri$busi$. 
Me$lalui$ ri$te$l, suatu produk dapat be$rte$mu 

langsung de$ngan pe$nggunanya. Pe$rtumbuhan 

pari$wi$sata dan kuli$ne$r di$mana se$maki$n 
me$ni$ngkat dari$ tahun ke$ tahun, me$mi$cu 

pe$rtumbuhan i$ndustri$ ri$te$l makanan dan 

mi$numan di$ kota Me$dan se$pe$rti$ re$storan ce$pat 

saji$, rumah makan, warung makan, kafe$, coffe$e$ 
shop yang se$maki$n be$rtambah jumlahnya 

me$njadi$ bukti$ ke$tatnya pe$rsai$ngan i$ndustri$ ri$te$l 

makanan dan mi$numan di$ kota Me$dan. Bi$sni$s 
kafe$ me$njadi$ bi$sni$s alte$rnati$f yang me$njadi$ tre$nd 

baru di$kalangan pe$bi$sni$s muda. Saat i$ni$ banyak 

masyarakat yang me$ngunjungi$ kafe$ bukan hanya 

se$ke$dar me$ni$kmati$ kopi$, namun juga me$mi$li$h 
kafe$ se$bagai$ ke$nyamanan untuk me$nghabi$skan 

waktu luang, ataupun be$rte$mu de$ngan re$kan 

bi$sni$s. 

Pe$rsai$ngan bi$sni$s di$bi$dang kafe$ saat i$ni$ 
me$ngharuskan pe$mi$li$k kafe$ untuk me$nci$ptakan 

ke$unggulan – ke$unggulan yang dapat be$rsai$ng 

dan me$mpe$ngaruhi$ ke$puasan pe$langgan. 
Fe$nome$na gaya hi$dup khususnya anak – anak 

muda yang ce$nde$rung me$nyukai$ te$mpat yang 

e$ste$ti$k dan nyaman yang me$rupakan salah satu 

be$ntuk dari$ tuntutan globali$sasi$ yang be$rdampak 
si$gni$fi$kan te$rhadap cara hi$dup masyarakat. 

Ke$be$radaan pe$langgan dalam me$mi$li$h kafe$ 

se$bagai$ te$mpat ke$ti$ga te$ntunya me$mi$li$ki$ alasan 
se$hi$ngga me$njadi$ fe$nome$na yang me$nari$k dan 

be$rdampak bagi$ ke$hi$dupan sosi$al, te$rutama soal 
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pe$rubahan gaya hi$dup, pola konsumsi$, dan 

be$ntuk i$nte$raksi$ yang te$rjadi$. Se$akan me$njadi$ hal 
yang lumrah ke$ti$ka orang-orang me$mi$ndahkan 

ke$gi$atan se$hari$-hari$ me$re$ka ke$ kafe$ se$pe$rti$ 

me$nge$ti$k, me$mbaca, me$ngobrol be$rsama te$man, 
ataupun se$ke$dar me$ncari$ hi$buran. Bagi$ anak 

muda te$lah me$ndapat posi$si$ te$rse$ndi$ri$ se$bagai$ 

salah satu alte$rnati$f me$manfaatkan waktu luang 
ataupun tujuan yang le$bi$h pe$nti$ng. 

Se$i$ri$ng de$ngan pe$rke$mbangan gaya hi$dup 

yang se$maki$n mode$rn pe$ri$laku konsume$n dalam 

me$me$ntukan ke$putusan pe$mbe$li$an suatu produk 
juga i$kut be$ragam. Se$karang i$ni$ sangat banyak 

produk maupun jasa yang be$rmunculan de$ngan 

me$nawarkan ke$unggulan dan ke$uni$kannya 
masi$ng-masi$ng. Dan hal i$tu me$ngaki$batkan 

konsume$n me$njadi$ banyak pi$li$han dalam 

me$nggunakan jasa dan me$mbe$li$ produk yang 

di$tawarkan ole$h produse$n. De$ngan ke$adaan 
te$rse$but produse$n juga harus be$rupaya untuk 

me$mahami$ ke$i$ngi$nan, ke$butuhan dan pe$rmi$ntaan 

para konsume$n, se$rta me$nci$ptakan i$novasi$-
i$novasi$ baru yang yang be$rbe$da dari$ pe$rusahaan 

se$je$ni$s lai$nnya. Ole$h kare$na i$tu produse$n harus 

mampu me$mbuat konsume$n me$rasa puas de$ngan 
produk maupun jasa yang di$tawarkan. 

Kopi$ te$lah me$njadi$ salah satu mi$numan 

yang pali$ng banyak di$konsumsi$. Munculnya 

be$rbagai$ je$ni$s kopi$ dan me$tode$ pe$nyaji$an, se$pe$rti$ 
kopi$ tubruk, e$spre$sso, latte$, dan cold bre$w, 

me$nci$ptakan vari$asi$ yang me$nari$k bagi$ para 

pe$ni$kmati$ kopi$. Se$lai$n i$tu, fe$nome$na i$ni$ ti$dak 
hanyak me$nci$ptakan pe$luang bagi$ para pe$tani$ 

kopi$, te$tapi$ juga para pe$laku i$ndustri$ te$rkai$t, 

mulai$ dari$ ke$dai$ kopi$ hi$ngga pe$nye$di$a alat 
pe$nye$duh. Ri$tual mi$num kopi$ ti$dak hanya 

se$ke$dar akti$vi$tas se$hari$ – hari$, te$tapi$ juga 

me$nci$ptakan i$katan sosi$al yang kuat di$antara 

i$ndi$vi$du. 
Dalam konte$ks i$ni$, i$ndustri$ kopi$ me$mi$li$ki$ 

dampak si$gni$fi$kan te$rhadap pe$re$konomi$an. 

Pe$ne$li$ti$an i$ni$ dapat me$mbe$ri$kan wawasan 
te$ntang pe$ri$laku konsume$n dan faktor – faktor 

yang me$mpe$ngaruhi$ pi$li$han te$rmasuk dalam hal 

ke$se$hatan, kuali$tas, dan ke$be$rlanjutan. De$ngan 

me$nggali$ le$bi$h dalam te$ntang aspe$k kopi$ se$bagai$ 
obje$k pe$ne$li$ti$an akan me$mbe$ri$kan pe$rspe$kti$f 

baru dan me$mpe$rluas pe$mahaman akade$mi$s 

me$nge$nai$ dampak sosi$al dan e$konomi$ dari$ 
konsumsi$ kopi$. Kopi$ se$bagai$ obje$k pe$ne$li$ti$an 

me$nawarkan banyak aspe$k untuk di$te$li$ti$. 

Obje$k pe$ne$li$ti$an i$ni$ adalah Ti$ti$k Te$mu Kafe$ 
pada POS Bloc Me$dan. Se$be$lumnya Ti$ti$k Te$mu 

di$ Pos Bloc Me$dan hanya be$rupa satu coffe$e$ 

stand ke$ci$l yang be$rada di$ ruang aula. Ki$ni$ 

pe$langgan bi$sa me$ni$kmati$ kopi$ de$ngan cara le$bi$h 

nyaman, santai$ dan te$ntunya me$manjakan mata. 
Ti$ti$k Te$mu Kafe$ Pos Bloc Me$dan i$ni$ be$rada di$ 

lantai$ dua. Ke$unggulan yang dapat di$ci$ptakan 

pe$mi$li$k kafe$ i$ni$ adalah de$ngan me$nye$i$mbangkan 
harga, dan me$ni$ngkatkan store$ atmosphe$re$ se$rta 

kuali$tas pe$layanan de$ngan bai$k. Ti$ti$k Te$mu Kafe$ 

harus te$tap me$mpe$rtahankan ke$puasan 
pe$langgannya dan me$mpe$rsi$apkan strate$gi$ agar 

dapat be$rsai$ng de$ngan kompe$ti$tornya. Salah satu 

faktor pe$ndukung dan pe$mbe$ntuk loyali$tas 

pe$langgan adalah ke$puasan pe$langgan. 
Harga adalah unsur dari$ bauran pe$masaran 

jasa yang dapat me$nghasi$lkan ke$kayaan dari$ hasi$l 

pe$rtukaran barang maupun jasa (Fati$huddi$n & 
Fi$rmansyah, 2019). Harga pada suatu pe$rusahaan 

sangat me$mpe$ngaruhi$ pe$njualan. Pe$rusahaan 

pe$rlu me$mi$ki$rkan te$ntang harga yang te$pat 

kare$na ji$ka harga yang ti$dak te$pat akan be$raki$bat 
ti$dak me$nari$k para pe$mbe$li$ untuk me$mbe$li$ 

produk te$rse$but, pe$ne$tapan harga yang te$pat ti$dak 

se$lalu be$rarti$ bahwa harga haruslah di$te$tapkan 
re$ndah atau se$re$ndah mungki$n. Kare$na banyak 

konsume$n yang me$mpe$rti$mbangkan harga dalam 

me$makai$ produk yang di$tawarkan. Pe$rusahaan 
te$rmoti$vasi$ untuk me$lakukan pe$nurunan harga 

hi$ngga me$mbe$ri$kan di$skon untuk me$nari$k 

konsume$n. Harga di$ kafe$ te$rbi$lang cukup mahal 

bi$la di$bandi$ngkan de$ngan kafe$ se$je$ni$s. 
Be$rdasarkan hasi$l pe$nye$baran kue$si$one$r pra 

surve$i$ di$ vari$abe$l harga, cukup banyak yang 

me$nyatakan se$tuju dalam pe$rnyataan harga yang 
di$tawarkan Kafe$ Ti$ti$k Te$mu Posbloc Me$dan 

sangat te$rjangkau, se$dangkan yang me$nyatakan 

cukup banyak ti$dak se$tuju te$rdapat pada 
pe$rnyataan harga makanan dan mi$numan di$ Kafe$ 

Ti$ti$k Te$mu Posbloc Me$dan se$suai$ de$ngan yang 

di$dapatkan. 

Store$ atmosphe$re$ me$rupakan salah satu 
strate$gi$ yang di$gunakan untuk me$nari$k pe$rhati$an 

konsume$n dan untuk me$mi$kat hati$ konsume$n 

(E$ri$anto, 2019). Store$ atmosphe$re$ ti$dаk hаnyа 
аkаn mеmbеri$kаn suаsаnа li$ngkungаn pеmbеli$аn 

yаng mеnyеnаngkаn sаjа, tеtаpi$ jugа dаpаt 

mеmbеri$kаn ni$lаi$ tаmbаh tеrhаdаp produk yаng 

di$juаl. Sеlаi$n i$tu, store$ atmosphe$re$ jugа аkаn 
mеnеntukаn ci$trа toko i$tu sеndi$ri$. Pe$nci$ptaan 

atmosphe$re$ (suasana) dan pe$layanan yang bai$k 

juga di$ dukung de$sai$n i$nte$ri$or yang uni$k se$rta 
te$rse$di$anya be$rbagai$ fasi$li$tas pe$nunjang se$pe$rti$ 

wi$fi$, musi$k li$ve$ dan se$bagai$nya me$rupakan daya 

tari$k yang pe$ti$ng bagi$ konsume$n 
Be$rdasarkan hasi$l pe$nye$baran kue$si$one$r pra 

surve$i$ di$ vari$abe$l store$ atmosphe$re$, cukup 

banyak yang me$nyatakan se$tuju dalam 
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pe$rnyataan kombi$nasi$ warna, ukuran, dan de$sai$n 

pada kafe$ Ti$ti$k Te$mu Posbloc me$mbuat anda 
me$rasa nyaman be$rada di$ are$a kafe$, se$dangkan 

yang me$nyatakan cukup banyak ti$dak se$tuju 

te$rdapat pada pe$rnyataan Pe$tunjuk arah kafe$ Ti$ti$k 
Te$mu Posbloc te$rli$hat je$las (Anda tahu toi$le$t, 

pi$ntu masuk dan pi$ntu darurat). Li$ngkungan Ti$ti$k 

Te$mu di$ Pos Bloc Me$dan yang me$nari$k akan 
me$mbangki$tkan ni$at atau ke$i$ngi$nan untuk 

ke$mbali$ lagi$ dalam be$nak konsume$n. Se$se$orang 

yang punya pri$nsi$p he$matpun akan le$bi$h 

me$nyukai$ atmosfi$r yang dapat me$rangsangnya 
untuk me$lakukan pe$mbe$li$an di$kare$nakan 

ke$nyamanan yang di$ci$ptakan 

Kuali$tas pe$layanan adalah ke$mampuan 
pe$mbe$ri$ layanan dalam me$layani$ pe$ngguna 

barang atau jasa te$rse$but (Muti$awati$ e$t al., 2019). 

Kuali$tas pe$layanan i$ni$ bukanlah suatu hal yang 

pe$rmane$n atau kaku, me$lai$nkan fle$ksi$be$l dan 
dapat di$ubah. Pe$rubahan i$ni$ te$ntunya be$rupa 

pe$ni$ngkatan kuali$tas pe$layanan agar se$maki$n 

bai$k lagi$. Dalam prose$s pe$rubahan kuali$tas 
pe$layanan te$rse$but di$pe$rlukan be$be$rapa hal untuk 

me$nunjang prose$snya, mi$salnya surve$i$ atau 

obse$rvasi$ ke$pada konsume$n, te$rmasuk 
di$dalamnya be$rupa masukan, pe$ndapat maupun 

fe$e$dback te$ntang pe$layanan yang te$lah di$ be$ri$kan. 

Be$rdasarkan hasi$l pe$nye$baran kue$si$one$r pra 

surve$i$ di$tabe$l kuali$tas pe$layanan, cukup banyak 
yang me$nyatakan se$tuju dalam pe$rnyataan 

Ke$rapi$han atri$but karyawan Kafe$ Ti$ti$k Te$mu Pos 

Bloc Me$dan sangat bai$k. Se$dangkan yang 
me$nyatakan cukup banyak ti$dak se$tuju te$rdapat 

pada pe$rnyataan fasi$li$tas parki$r yang luas dan 

aman. Ti$ngkat ke$puasan pe$langgan me$mi$li$ki$ 
hubungan yang sangat e$rat de$ngan kuali$tas 

pe$layanan. Ke$mampuan dalam me$layani$ 

pe$langgan me$rupakan salah satu hal yang dapat 

me$mpe$ngaruhi$ ke$majuan suatu usaha agar dapat 
be$rsai$ng de$ngan para kompe$ti$tor dalam pasar. 

Ti$ngkat ke$puasan yang ti$nggi$ dapat di$hasi$lkan 

de$ngan me$mbe$ri$kan kuali$tas pe$layanan yang bai$k 
ke$pada pe$langgan se$hi$ngga mampu me$nci$ptakan 

hubungan yang kuat antara pe$langgan de$ngan 

pe$rusahaan. 

 
TINJAUAN PUSTAKA 

Harga 

Harga me$rupakan ni $lai $ uang yang di$be$ri $kan 
pe$langgan se$bagai $ i$mbalan atas pe$nawaran 

te$rte$ntu yang be$rfungsi $ untuk me$muaskan 

ke$butuhan dan ke$i $ngi$nan me$re$ka. Harga 
be$rfungsi $ se$bagai $ se$buah me$kani $sme$ e$konomi $ 

de$ngan me$makai $ pe$nawaran yang bi$sa 

di $di$stri $busi$kan di$antara pe$langgan. Harga 

me$rupakan se$jumlah uang di$mana pe$langgan 

me$mbayar untuk me$mpe$role$h produk maupun 
jasa atau se$jumlah uang yang di$tukarkan 

pe$langgan atas ni$lai $ dari$ suatu produk guna 

me$mpe$role$h manfaat atau ke$pe$mi $li $kan atau 
pe$nggunaan atas produk (He$ndrayani $ e$t al., 

2021). Ke$mudi $an harga adalah unsur dari$ bauran 

pe$masaran jasa yang dapat me$nghasi $lkan 
ke$kayaan dari $ hasi $l pe$rtukaran barang maupun 

jasa (Fati $hudi $n & Fi$rmansyah, 2019). 

Ada be$be$rapa i$ndi$kator dalam harga 

(He$ndrayani$ e$t al., 2021): 
1. Ke$te$rjangkauan harga, adalah ke$mampuan 

pe$langgan dalam me$njangkau harga produk 
yang di$te$tapkan ole$h pe$rusahaan 

2. Ke$se$suai$an harga de$ngan kuali$tas produk, 

pe$langgan ce$nde$rung me$mi$li$h harga yang 
le$bi$h ti$nggi$ de$ngan adanya pe$rbe$daan kuali$tas 

3. Daya sai$ng harga, me$rupakan ke$putusan 

pe$langgan dalam me$mbe$li$ suatu produk 

apabi$la manfaat yang di$rasakan le$bi$h ti$nggi$ 
atau sama de$ngan yang te$lah di$ke$luarkan 

untuk me$ndapatkan produk te$rse$but 

4. Ke$se$suai$an harga de$ngan manfaat, me$rupakan 
pe$rbandi$ngan harga suatu produk de$ngan 

produk lai$nnya, di$mana dalam hal i$ni$ mahal 

murahnya suatu produk sangat 
di$pe$rti$mbangkan ole$h pe$langgan te$rkai$t 

de$ngan manfaat yang di$rasakan pe$langgan 

pada saat akan me$mbe$li$ produk te$rse$but 

Store Atmposhere 
Store$ atmosphe$re$ me$nce$rmi$nkan ci$tra atau 

i$mage$ toko di$ mata pe$langgan, se$hi$ngga i$ni$ dapat 

me$njadi$ strate$gi$ yang di$gunakan untuk 
me$mpe$rtahankan pe$langgan. Store$ atmosphe$re$ 

me$rupakan suasana dari$ suatu ge$rai$ atau toko 

yang di$saji$kan se$de$mi$ki$an rupa ole$h pe$rusahaan 
de$ngan harapan dapat me$mbuat pe$langgan 

me$rasa nyaman be$rada di$ te$mpat te$rse$but 

(Se$ti$ani$ngsi$h e$t al., 2023), se$dangkan store$ 

atmosphe$re$ me$rupakan salah satu strate$gi$ yang 
di$gunakan untuk me$nari$k pe$rhati$an pe$langgan 

dan untuk me$mi$kat hati$ pe$langgan (E$ri$anto, 

2019). 
Ada be$be$rapa hal i$ndi$kator yang di$jabarkan 

dalam pe$laksanaan store$ atmosphe$re$, yai$tu 

(Se$ti$ani$ngsi$h e$t al., 2023): 

1. Tampak de$pan toko (Store$ E$xte$ri$or) 
Bagi$an luar toko me$rupakan ke$se$luruhan fi$si$k 

bagi$an luar dari$ se$buah toko yang 

me$mbe$ri$kan ke$san me$nari$k. Te$rmasuk di$ 
dalamnya adalah bagi$an de$pan toko, pi$ntu 

masuk, te$mpat parki$r, ti$nggi$ dan luas 

bangunan 
2. Tampak dalam toko (Ge$ne$ral I$nte$ri$or) 
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Bagi$an dalam toko me$mbe$ri$kan ke$san yang 

nyaman dan me$nye$nangkan. Ke$san i$ni$ dapat 
di$ci$ptakan mi$salnya de$ngan warna di$ndi$ng 

dan lantai$ toko yang me$nari$k, suhu udara 

dalam toko, ke$be$rsi$han dalam toko 
3. Tata le$tak toko (Store$ Layout) 

Re$ncana untuk me$ne$ntukan lokasi$ te$rte$ntu 

dan pe$ngaturan dari$ pe$ralatan barang 
dagangan di$ dalam toko, se$rta fasi$li$tas toko 

antara pe$nge$lompokan barang, pe$ngaturan 

lalu li$ntas toko, pe$ngaturan gang dan alokasi$ 

ruang 
4. Pe$nampi$lan i$nte$ri$or (I$nte$ri$or Di$splay) 

Pe$nampi$lan i$nte$ri$or be$rtujuan untuk 

me$mbe$ri$kan i$nformasi$ pada pe$langgan yang 
be$rbe$lanja. Hal i$ni$ me$mbe$ri$kan ke$san yang 

be$rbe$da pada store$ atmosphe$re$ dan be$rfungsi$ 

se$bagai$ alat promosi$ 

Kualitas Pelayanan 
Kuali$tas pe$layanan me$rupakan salah satu 

kunci$ pe$rsai$ngan di$antara pe$laku usaha yang 

di$tawarkan ke$pada pe$langgan. Pe$langgan se$lalu 
i$ngi$n me$ndapatkan pe$layanan yang be$rkuali$tas 

se$suai$ de$ngan harga yang di$bayar. Kuali$tas 

pe$layanan me$rupakan pe$rbandi$ngan antara 
ti$ngkat layanan yang di$sampai$kan pe$rusahaan 

di$bandi$ngkan e$kspe$ktasi$ pe$langgan (Tji$ptono & 

Chandra, 2020). Kuali$tas pe$layanan adalah 

bagai$mana tanggapan pe$langgan te$rhadap jasa 
yang di$ konsumsi$ atau di$rasakannya (Santoso, 

2019). 

I$ndi$kator kuali$tas pe$layanan yang pali$ng 
se$ri$ng di$jadi$kan acuan adalah (Tji$ptono & 

Chandra, 2020): 

1. Re$li$abi$li$tas (Re$li$abi$li$ty) 
Ke$mampuan pe$rusahaan untuk 

me$nyampai$kan layanan yang di$janji$kan se$cara 

akurat se$jak pe$rtama kali$ 

2. Daya Tanggap (Re$sponsi$ve$ne$ss) 
Ke$se$di$aan dan ke$mampuan pe$nye$di$a layanan 

untuk me$mbantu para pe$langgan dan 

me$re$spon pe$rmi$ntaan me$re$ka de$ngan se$ge$ra 
3. Jami$nan (Assurance$) 

Pe$nge$tahuan dan ke$sopanan karyawan se$rta 

ke$mampuan me$re$ka dalam me$numbuhkan 

rasa pe$rcaya (trust) dan ke$yaki$nan pe$langgan 
(confi$de$nce$) 

4. E$mpati$ (E$mpathy) 

Me$mahami$ masalah para pe$langgannya dan 
be$rti$ndak de$mi$ ke$pe$nti$ngan pe$langgan, se$rta 

me$mbe$ri$kan pe$rhati$an pe$rsonal ke$pada para 

pe$langgan dan me$mi$li$ki$ jam ope$rasi$ yang 
nyaman 

5. Bukti$ Fi$si$k (Tangi$ble$s) 

Pe$nampi$lan fi$si$k fasi$li$tas layanan pe$ralatan 

atau pe$rle$ngkapan, sumbe$r daya manusi$a, dan 
mate$ri$ komuni$kasi$ pe$rusahaan 

Kepuasan Pelnggan 

Ke$puasan pe$langgan sangat pe$nti$ng bagi$ 
ke$be$rlangsungan hi$dup se$buah pe$rusahaan 

kare$na pe$langgan yang puas bi$asanya akan 

me$lakukan pe$mbe$li$an ke$mbali$ dan juga 
se$bali$knya di$mana pe$langgan yang ti$dak puas 

maka ti$dak akan me$lakukan pe$mbe$li$an ke$mbali$. 

Ke$puasan pe$langgan yai$tu pe$rasaan se$nang atau 

ke$ce$wa se$se$orang yang ti$mbul se$te$lah 
me$mbandi$ngkan antara ki$ne$rja (hasi$l) produk 

yang di$pi$ki$rkan te$rhadap ki$ne$rja (atau hasi$l) yang 

di$harapkan (E$sti$faza & Yucha, 2023). Ke$puasan 
pe$langgan adalah pe$rasaan se$nang atau ke$ce$wa 

yang di$dapatkan se$se$orang dari$ me$mbandi$ngkan 

antara ki$ne$rja atau hasi$l produk yang 

di$pe$rse$psi$kan dan e$kspe$ktasi$nya (Tji$ptono & 
Di$ana, 2019). 

Pada umumnya program ke$puasan 

pe$langgan me$mi$li$ki$ be$be$rapa i$ndi$kator-i$ndi$kator 
(E$sti$faza & Yucha, 2023): 

1. Ke$se$suai$an Harapan 

Be$rkai$tan de$ngan ke$be$rhasi$lan ki$ne$rja 
pe$masaran yang di$lakukan kare$na konsume$n 

dapat di$katakan puas te$rhadap produk atau 

jasa apabi$la ki$ne$rja pe$masaran yang di$lakukan 

te$lah se$suai$ de$ngan ke$i$ngi$nan konsume$n 
2. Pe$ngalaman Bai$k te$rhadap Pe$layanan 

Pe$rusahaan yang me$mbe$ri$kan pe$layanan yang 

bai$k dan se$suai$ de$ngan ke$i$ngi$nan konsume$n 
me$mbuatnya me$lakukan pe$mbe$li$an di$ lai$n 

waktu 

3. Ke$i$ngi$nan untuk Me$re$kome$ndasi$ 
Adalah be$ntuk dari$ luapan pe$rasaan 

konsume$n se$te$lah me$ndapatkan produk 

(barang atau jasa) yang se$suai$ de$ngan 

ke$i$ngi$nan konsume$n. 
Be$rdasarkan ri$se$t te$rdahulu pada vari$abe$l 

harga yang be$rjudul “Anali$si$s Pe$ngaruh Kuali$tas 

Pe$layanan dan Harga Te$rhadap Ke$puasan 
Pe$langgan Pada CV. Karya Nusantara” yang 

me$mbukti$kan bahwa harga se$cara parsi$al 

be$rpe$ngaruh posi$ti$f dan si$gni$fi$kan te$rhadap 

ke$puasan pe$langgan. Pada vari$abe$l store$ 
atmosphe$re$ yang be$rjudul “Pe$ngaruh Promosi $ 

dan Store$ atmosphe$re$ Te$rhadap Ke$puasan 

Konsume$n Pada Pi$ge$onHole$ Coffe$e$ Bi$ntaro 
Tange$rang Se$latan” yang me$mbukti $kan bahwa 

store$ atmosphe$re$ se$cara parsi $al be$rpe$ngaruh 

posi$ti $f dan si$gni $fi $kan te$rhadap ke$puasan 
pe$langgan, dan pada vari$abe$l kuali$tas pe$layanan 

de$ngan judul “Pe$ngaruh Harga dan Kuali $tas 

Pe$layanan Te$rhadap Ke$puasan Pe$langgan Pada 
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Warbon Kopi $” yang me$mbukti$kan bahwa 

kuali $tas pe$layanan se$cara parsi $al be$rpe$ngaruh 
posi$ti $f dan si$gni $fi $kan te$rhadap ke$puasan 

pe$langgan. Be$ri $kut ke$rangka konse$ptual yang 

akan di $gunakan dalam pe$ne$li $ti$an yai $tu: 

 
Gambar 1. Kerangka Pemikiran 

 

Dalam hal i$ni$, se$ti$ap faktor dapat 

me$mbe$ri$kan kontri$busi$ yang si$gni$fi$kan te$rhadap 
pe$ngalaman pe$langgan dan ti$ngkat ke$puasan 

yang me$re$ka rasakan. 

H1: Harga se$cara parsi$al me$mi$li$ki$ pe$ngaruh 
yang si$gni$fi$kan te$rhadap ke$puasan 

pe$langgan pada Kafe$ Ti$ti$k Te$mu Pos 

Bloc Me$dan 

H2: Store$ atmosphe$re$ se$cara parsi$al me$mi$li$ki$ 
pe$ngaruh yang si$gni$fi$kan te$rhadap 

ke$puasan pe$langgan pada Kafe$ Ti$ti$k 

Te$mu Pos Bloc Me$dan. 
H3: Kuali$tas pe$layanan se$cara parsi$al 

me$mi$li$ki$ pe$ngaruh yang si$gni$fi$kan 

te$rhadap ke$puasan pe$langgan pada Kafe$ 
Ti$ti$k Te$mu Pos Bloc Me$dan 

H4: Harga, Store$ atmosphe$re$, dan Kuali$tas 

Pe$layanan se$cara si$multan me$mi$li$ki$ 

pe$ngaruh yang si$gni$fi$kan te$rhadap 
ke$puasan pe$langgan pada Kafe$ Ti$ti$k 

Te$mu Pos Bloc Me$dan. 

 
METODE PENELITIAN 

Je$ni $s pe$ne$li $ti $an i$ni $ me$rupakan pe$ne$li $ti$an 

kuanti $tati$f. Me$tode$ pe$ne$li$ti $an kuanti$tati $f adalah 
pe$ne$li $ti$an yang di$maksud untuk me$ngungkapkan 

ge$jala se$cara holi $sti$k-konste$ktual me$lalui $ 

pe$ngumpulan data dari$ latar alami $ de$ngan 

me$manfaatkan di$ri $ pe$ne$li$ti $ se$bagai $ i$nstrume$n 
kunci $ (Hardani $ e$t al., 2020). Pe$ne$li $ti $an i$ni $ 

bi $asanya di$gunakan untuk me$li$hat pola, 

me$ngukur se$suatu, atau me$mbukti$kan dugaan 
(hi $pote$si$s) de$ngan data yang je$las dan te$rukur.  

Obje$k pe$ne$li $ti$an adalah se$suatu yang 

me$njadi $ sasaran dalam pe$ne$li$ti $an i$lmi$ah. Adapun 

yang me$njadi $ obje$k dalam pe$ne$li $ti$an i $ni $ adalah 
harga, store$ atmosphe$re$, kuali$tas pe$layanan, dan 

ke$puasan pe$langgan. Data yang di$gunakan dalam 

pe$ne$li $ti$an i $ni $ adalah data pri $me$r dan se$kunde$r. 

Sumbe$r data yang di$gunakan adalah data 
e$kste$rnal dan data i$nte$rnal.  

Populasi$ me$rupakan ke$se$luruhan dari $ 

vari $abe$l yang me$nyangkut masalah yang di$te$li $ti$. 
Populasi$ adalah ke$se$luruhan jumlah yang te$rdi$ri $ 

atas obye$k atau subye$k yang me$mpunyai $ 

karakte$ri $sti $k dan kuali$tas te$rte$ntu yang di$te$tapkan 
ole$h pe$ne$li $ti$ untuk di$te$li$ti $ dan ke$mudi $an di$tari $k 

ke$si $mpulannya (Sujarwe$ni $, 2022). Jumlah 

populasi$ dalam pe$ne$li$ti $an i$ni $ adalah ti$dak 

di $ke$tahui $. Sampe$l me$rupakan se$bagi $an untuk 
di $ambi$l dari$ ke$se$luruhan obye$k yang di$te$li $ti$ dan 

di $anggap me$waki $li$ se$luruh populasi$ (Sujarwe$ni $, 

2022). Di$kare$nakan populasi$ dari$ yang ti$dak 
di $ke$tahui $ dan bi$as jumlah konsume$n yang 

me$lakukan pe$mbe$li $an, maka me$nurut pe$ne$ntuan 

jumlah sampe$l di$te$ntukan de$ngan rumus Margi$n 

of E$rror. 
n =     Z2     

    4(moe$)2 

Ke$te$rangan: 
n = Jumlah Sampe$l 

Z = Ti$ngkat Ke$yaki $nan yang Di$butuhkan 

dalam Pe$ne$ntuan Sampe$l 95%, se$hi$ngga 
ni $lai$ Z   

    se$be$sar 1,96. 

Moe$ = Margi$n of E$rror, yai$tu ti$ngkat 

ke$salahan maksi$mum yang dapat di$ 
tole$ransi $, dan dalam  

           pe$ne$li $ti$an i $ni $ di$gunakan Moe$ 10%. 

Be$rdasarkan pe$rhi$tungan di$ atas, maka di$pe$role$h 
se$bagai$ be$ri$kut: 

n = (1,96)2 

      4(10%)2 
n = 3,8416 

       0,04 

n = 96,04 

n = 100 
Sampe$l pada pe$ne$li$ti$an i$ni$ adalah 100 

re$sponde$n. Te$kni$k sampli$ng yang di$gunakan 

adalah acci$de$ntal sampli$ng. Acci$de$ntal sampli$ng 
di$mana konsume$n yang di$te$mui$ te$rle$bi$h dahulu 

se$cara ke$be$tulan akan di$jadi$kan se$bagai$ sampe$l. 

Manfaat de$fi$ni$si$ ope$rasi$onal vari$abe$l yai$tu 

untuk me$ngi$de$nti$fi$kasi$ kri$te$ri$a yang dapat 
di$obse$rvasi$ se$hi$ngga me$mudahkan obse$rvasi$ atau 

pe$ngukuran te$rhadap vari$abe$l. Hubungan antara 

satu vari$abe$l de$ngan vari$abe$l lai$n maka ada dua 
macam vari$abe$l dalam pe$ne$li$ti$an i$ni$, yai$tu 

(Hardani$ e$t al., 2020): 

1. Vari$abe$l Be$bas 
Vari$abe$l be$bas (i$nde$pe$nde$nt vari$able$), adalah 

vari$abe$l yang me$njadi$ pe$nye$bab atau 
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me$mi$li$ki$ ke$mungki$nan te$ori$ti$s be$rdampak 

pada vari$abe$l lai$n. 
2. Vari$abe$l Te$ri$kat 

Vari$abe$l te$ri$kat (de$pe$nde$nt vari$able$), adalah 

vari$abe$l yang se$cara struktur be$rpi$ki$r 
ke$i$lmuan me$njadi$ vari$abe$l yang di$se$babkan 

ole$h adanya pe$rubahan vari$abe$l lai$nnya.

Tabel 1. Indikator Variabel 

Variabel Definisi Variabel Indikator 

Harga 

(X1) 

Harga me$rupakan se$jumlah uang di$mana konsume$n 

me$mbayar untuk me$mpe$role$h produk maupun jasa atau 

se$jumlah uang yang di$tukarkan konsume$n atas ni$lai$ dari$ 

suatu produk guna me$mpe$role$h manfaat atau 

ke$pe$mi$li$kan atau pe$nggunaan atas produk 

1. Ke$te$rjangkauan Harga 

2. Ke$se$suai$an Harga de$ngan 

Kuali$tas Produk 

3. Daya Sai$ng Harga 

4. Ke$se$suai$an Harga de$ngan 

Manfaat 
(He$ndrayani$ e$t al., 2021) 

Store$ 

Atmosphe$re$ 

(X2) 

Store$ atmosphe$re$ me$rupakan suasana dari$ suatu ge$rai$ 

atau toko yang di$saji$kan se$de$mi$ki$an upa ole$h 

pe$rusahaan de$ngan harapan dapat me$mbuat pe$langgan 

me$rasa nyaman be$rada di$ te$mpat te$rse$but. 

1. Tampak de$pan toko (Store$ 

E$xte$ri$or) 

2. Tampak dalam toko (Ge$ne$ral 

I$nte$ri$or) 

3. Tata le$tak toko (Store$ Layout) 

4. Pe$nampi$lan i$nte$ri$or (I$nte$ri$or 

Di$splay) 

(Se$ti$ani$ngsi$h e$t al., 2023) 

Kuali$tas 

Pe$layanan 

(X3) 

Kuali$tas pe$layanan me$rupakan pe$rbandi$ngan antara 

ti$ngkat layanan yang di$sampai$kan pe$rusahaan 

di$bandi$ngkan e$kspe$ktasi$ pe$langgan. 

1. Re$li$abi$li$tas (Re$li$abi$li$ty) 

2. Daya Tanggap (Re$sponsi$ve$ne$ss) 

3. Jami$nan (Assurance$) 

4. E$mpati$ (E$mpathy) 
5. Bukti$ Fi$si$k (Tangi$ble$s) 

(Tji$ptono & Chandra, 2020) 

Ke$puasan 

Pe$langgan 

(Y) 

Ke$puasan pe$langgan yai$tu pe$rasaan se$nang atau ke$ce$wa 

se$se$orang yang ti$mbul se$te$lah me$mbandi$ngkan antara 

ki$ne$rja (hasi$l) produk yang di$pi$ki$rkan te$rhadap ki$ne$rja 

(atau hasi$l) yang di$harapkan 

1. Ke$se$suai$an Harapan 

2. Pe$ngalaman Bai$k te$rhadap 

Pe$layanan 

3. Ke$i$ngi$nan untuk Me$rkome$ndasi$ 

(E$sti$faza & Yucha, 2023) 

 

I$nstrume$n Pe$ne$li$ti$an adalah suatu alat 
pe$ngumpul data yang di$gunakan untuk me$ngukur 

fe$nome$na alam maupun sosi$al yang di$amati$. 

De$ngan de$mi$ki$an, pe$nggunaan i$nstrume$n 
pe$ne$li$ti$an yai$tu untuk me$ncari$ i$nformasi$ yang 

le$ngkap me$nge$nai$ suatu masalah, fe$nome$na alam 

maupun sosi$al. I$nstrume$n yang di$gunakan dalam 
pe$ne$li$ti$an i$ni$ di$maksudkan untuk me$nghasi$lkan 

data yang akurat yai$tu de$ngan me$nggunakan 

skala Li$ke$rt. Te$kni$k skala li$ke$rt me$mungki$nkan 

re$sponde$n untuk me$ni$lai$ i$te$m pada skala li$ma 
hi$ngga tujuh poi$n te$rgantung pada jumlah 

pe$rjanji$an atau ke$ti$dakse$pakatan me$re$ka pada 

i$te$m te$rse$but (Hardani$ e$t al., 2020). Skala Li$ke$rt 
te$rdi$ri$ dari$ se$rangkai$an pe$rnyataan te$ntang si$kap 

re$sponde$n te$rhadap obje$k yang di$te$li$ti$, antara 

lai$n: 
1. Sangat Se$tuju (SS) Skor 5 

2. Se$tuju (S) Skor 4 

3. Ragu-Ragu (RR) Skor 3 

4. Ti$dak Se$tuju (TS) Skor 2 
5. Sangat Ti$dak Se$tuju (STS) Skor 1 

Me$tode$ pe$ngumpulan data yang di$gunakan 

adalah wawancara, studi$ lapangan, studi$ 

ke$pustakaan, dan pe$mbagi$an kue$si$one$r. Te$kni$k 
anali$sa data yang di$gunakan adalah uji$ vali$di$tas, 

uji$ re$li$abi$li$tas, uji$ normali$tas, uji$ 

he$te$roske$dasti$si$tas, análi$si$s re$gre$si$ li$ne$ar 
be$rganda, uji$ hi$póte$si$s dan uji$ koe$fi$si$e$n 

de$te$rmi$nasi$ de$ngan tujuan untuk me$nguji$ 

pe$ngaruh antara vari$abe$l i$nde$pe$nde$n de$ngan 
vari$abe$l de$pe$nde$n. Se$mua data yang 

di$kumpulkan akan di$olah de$ngan me$nggunakan 

software$ SPSS. Be$ri$kut pe$nje$lasannya. 

Uji Validitas 
Se$buah i$nstrume$n di$katakan vali $d apabi $la 

mampu me$ngukur apa yang i$ngi $n di$ukur se$rta 

mampu me$nangkap data dari $ vari $abe$l yang 
di $te$li$ti $ de$ngan te$pat. Pe$nguji$an vali$di $tas 

di $lakukan de$ngan me$nggunakan program SPSS 

(Stati$sti $cal Producti$on and Se$rvi $ce$ Soluti$on) 
ve$rsi $ 26.0 de$ngan ti$ngkat si$gni $fi $kansi$ di$lakukan 

de$ngan ti$ngkat si$gni $fi $kansi $ se$be$sar 5%. 

Ke$te$ntuan untuk pe$ngambi$lan ke$putusan: 

1. Ji $ka rhi$tung > rtabe$l, maka pe$rnyataan di $nyatakan 
vali $d 

2. Ji $ka rhi$tung < rtabe$l, maka pe$rnyataan di $nyatakan 

ti$dak vali $d 
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Uji Reliabilitas 

Hasi $l suatu pe$ngukuran dapat di$pe$rcaya 
apabi $la dalam be$be$rapa kali $ pe$laksanaan 

pe$ngukuran te$rhadap suatu subje$k yang sama 

di $pe$role$h hasi $l yang re$lati $f sama, arti$nya 
me$mpunyai$ konsi $ste$nsi $ pe$ngukuran yang bai $k, 

dan suatu konstruk atau vari$abe$l di$katakan 

re$li $able$ apabi $la me$mi$li $ki$ ni$lai $ Cronbach’s Alpha 
> 0,60. Re$li $abi $li$tas bi$sa di$arti $kan se$bagai $ 

ke$te$rpe$rcayaan, ke$te$randalan, atau konsi$ste$nsi $ 

(Fi $rdaus, 2021). 

Uji Asumsi Klasik 

Uji Normalitas 

Ada be$be$rapa me$tode$ untuk me$nde$te$ksi$ 

apakah re$si$dual be$rdi$stri$busi$ normal atau ti$dak 
yai$tu de$ngan anali$si$s grafi$k dan uji$ stati$sti$k. Pada 

uji$ normali$tas ada dua cara yang dapat 

di$gunakan, yai$tu (Fi$rdaus, 2021): 

1. Anali$si$s Grafi$k 
Normali$tas data dapat di$li$hat me$lalui$ 

pe$nye$baran ti$ti$k pada sumbu di$agonal dari$ P-

Plot atau de$ngan me$li$hat Hi$stogram dari$ 
re$si$dualnya. Dasar pe$ngambi$lan ke$putusan 

se$bagai$ be$ri$kut: 

a) Apabi$la data me$nye$bar di$se$ki$tar gari$s 
di$agonal dan me$ngi$kuti$ arah gari$s di$agonal 

atau grafi$k hi$stogramnya me$nunjukkan 

pola be$rdi$stri$busi$ normal, maka mode$l 

re$gre$si$ me$me$nuhi$ asumsi$ normali$tas. 
b) Apabi$la data me$nye$bar jauh dari$ di$agonal 

atau ti$dak me$ngi$kuti$ arah gari$s di$agonal 

atau grafi$k hi$stogramnya ti$dak 
me$nunjukkan pola di$stri$busi$ normal, maka 

mode$l re$gre$si$ ti$dak me$me$nuhi$ asumsi$ 

normali$tas. 
2. Anali$si$s Stati$sti$k 

Pe$nguji$an normali$tas yang di$dasarkan pada 

uji$ stati$sti$k non parame$ti$k Kolmogrov 

Smi$rnov (K-S). Apabi$la hasi$l uji$ Kolmogrov 
Smi$rnov, ni$lai$ Asymp. Si$g (2-tai$le$d) le$bi$h 

be$sar dari$ 0,05 (α = 5%, ti$ngkat si$gni$fi$kan) 

maka data be$rdi$stri$busi$ normal. 
Uji Multikolinearitas 

Uji$ multi$koli$ne$ari$tas be$rtujuan untuk 

me$nguji$ apakah di$dalam mode$l re$gre$si$ li$ne$ar 

di$te$mukan adanya kore$lasi$ yang ti$nggi$ di$antara 
vari$abe$l be$bas. Untuk me$nge$tahui$ ada atau 

ti$daknya multi$koli$ne$ari$tas antar vari$abe$l de$ngan 

me$li$hat ni$lai$ dari$ vari$ance$ i$nflati$on factor (VI$F) 
dari$ masi$ng-masi$ng vari$abe$l i$nde$pe$nde$nt 

te$rhadap vari$abe$l de$pe$nde$nt (Fi$rdaus, 2021). 

Pe$ngambi$lan ke$putusannya: 
1. VI$F > 5, maka di$duga me$mpunyai$ pe$rsoalan 

multi$koli$ne$ari$tas. 

2. VI$F < 5, maka ti$dak te$rdapat multi$koli$ne$ari$tas 

3. Tole$rance$ < 0,1, maka di$duga me$mpunyai$ 

pe$rsoalan multi$koli$ne$ari$tas 
4. Tole$rance$ > 0,1, maka ti$dak te$rdapat 

multi$koli$ne$ari$tas 

Uji Heteroskedastisitas 

Uji$ he$te$roske$dasti$si$tas untuk me$nguji$ 

apakah di$dalam mode$l re$gre$si$ te$rjadi$ 

ke$ti$daksamaan vari$ance$ dari$ suatu re$si$dual 
pe$ngamatan ke$ pe$ngamatan lai$n. Untuk 

me$nde$te$ksi$ ge$jaka he$te$roske$dasti$si$tas, ada satu 

cara yang dapat di$gunakan, yai$tu de$ngan 

me$nggunakan grafi$k Scatte$rplot. Apabi$la data 
be$rbe$ntuk ti$ti$k-ti$ti$k ti$dak me$mbe$ntuk suatu pola 

atau me$nye$bar, maka mode$l re$gre$si$ ti$dak te$rke$na 

he$te$roske$dasti$si$tas (Fi$rdaus, 2021). 
Uji Analisis Regresi Linear Berganda 

Me$tode$ anali$si$s re$gre$si$ li$ne$ar be$rganda 

be$rfungsi$ untuk me$nge$tahui$ pe$ngaruh antara 

vari$abe$l i$nde$pe$nde$nt dan vari$abe$l de$pe$nde$nt, 
di$mana vari$abe$l i$nde$pe$nde$nt-nya le$bi$h dari$ satu. 

Pe$rsamaan re$gre$si$ dapat di$tampi$lkan se$pe$rti$ 

be$ri$kut i$ni$ (Fi$rdaus, 2021): 
Y = a + b1 X1 + b2 X2 + b3 X3 + e 

Ke$te$rangan :  

Y= Ke$puasan pe$langgan (de$pe$nde$nt vari$abe$l) 
X1 = Harga (i$nde$pe$nde$nt vari$abe$l) 

X2 = Store$ atmosphe$re$ (i$nde$pe$nde$nt vari$abe$l) 

X3= Kuali$tas pe$layanan (i$nde$pe$nde$nt vari$abe$l) 

a   = konstanta   
b1 = koe$fi$si$e$n vari$abe$l harga 

b2= koe$fi$si$e$n vari$abe$l store$ atmosphe$re$ 

b3= koe$fi$si$e$n vari$abe$l kuali$tas pe$layanan 
e$   = pe$rse$ntase$ ke$salahan 

Uji Hipotesis 

Uji t 

Uji$ t di$maksudkan untuk me$li$hat apakah 

vari$abe$l i$nde$pe$nde$nt yai$tu harga (X1), store$ 

atmosphe$re$ (X2), dan kuali$tas pe$layanan (X3) 

se$cara parsi$al be$rpe$ngaruh se$cara posi$ti$f dan 
si$gni$fi$kan te$rhadap vari$abe$l de$pe$nde$nt yai$tu 

ke$puasan pe$langgan (Y). Se$bagai$ dasar untuk 

me$ne$ri$ma atau me$nolak hi$pote$si$s, di$lakukan 
pe$nguji$an hubungan kausal me$nggunakan uji$ t. 

Pe$nguji$an hi$pote$si$s pe$ngaruh vari$abe$l be$bas 

te$rhadap vari$abe$l te$ri$kat de$ngan cara 

me$mbandi$ngkan ni$lai$ thi$tung de$ngan ni$lai$ ttabe$l 

(Fi$rdaus, 2021). De$ngan taraf si$gni$fi$kan se$be$sar 

0,05 atau 5%, pe$nguji$an dua si$si$ dan dk (n-k). 

Uji F 

Uji$ F di$maksudkan untuk me$li$hat apakah 

vari$abe$l i$nde$pe$nde$nt yai$tu harga (X1), store$ 

atmosphe$re$ (X2), dan kuali$tas pe$layanan (X3) 
se$cara si$multan be$rpe$ngaruh se$cara posi$ti$f dan 

si$gni$fi$kan te$rhadap vari$abe$l de$pe$nde$nt yai$tu 

ke$puasan pe$langgan (Y). Se$bagai$ dasar untuk 
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me$ne$ri$ma atau me$nolak hi$pote$si$s, di$lakukan 

pe$nguji$an hubungan kausal me$nggunakan uji$ F. 
Pe$nguji$an hi$pote$si$s pe$ngaruh vari$abe$l be$bas 

te$rhadap vari$abe$l te$ri$kat de$ngan cara 

me$mbandi$ngkan ni$lai$ Fhi$tung de$ngan ni$lai$ Ftabe$l. 
De$ngan taraf si$gni$fi$kan se$be$sar 0,05 atau 5% 

(Fi$rdaus, 2021). 

Uji Koefisien Determinasi 

Uji$ de$te$rmi$nan be$rfungsi$ untuk me$nge$tahui$ 

si$gni$fi$kasi$ vari$abe$l, maka harus di$cari$ koe$fi$si$e$n 

de$te$rmi$nasi$ (R2). Koe$fi$si$e$n de$te$rmi$nasi$ me$li$hat 

se$be$rapa be$sar pe$ngaruh vari$abe$l harga (X1) dan 

store$ atmosphe$re$ (X2) te$rhadap vari$abe$l 
ke$puasan pe$langgan (Y). Koe$fi$si$e$n de$te$rmi$nasi$ 

(R2) be$rki$sar antara 0 (nol) sampai$ de$ngan 1 

(satu), (0 ≤ R2 ≤1) (Fi$rdaus, 2021). 
 

PEMBAHASAN 

Hasi $l Uji$ Vali $di $tas dan Re$li $abi $li$tas akan 
di $saji$kan pada tabe$l 2 dan tabe$l 3 se$bagai $ be$ri $kut 

i $ni$. 

Tabel 2. Hasil Uji Validitas 

Variabel Pernyataan rhitung rtabel 

Harga (X1) 

P – 1 0,754 0,361 

P – 2 0,756 0,361 

P – 3 0,680 0,361 

P – 4 0,815 0,361 

P – 5 0,796 0,361 

P – 6 0,606 0,361 

P – 7 0,579 0,361 

P – 8 0,754 0,361 

Store$ atmosphe$re$ (X2) 

P – 1 0,638 0,361 

P – 2 0,845 0,361 

P – 3 0,702 0,361 

P – 4 0,886 0,361 

P – 5 0,826 0,361 

P – 6 0,646 0,361 

P – 7 0,619 0,361 

P – 8 0,493 0,361 

Kuali$tas Pe$layanan (X3) 

P – 1 0,759 0,361 

P – 2 0,604 0,361 

P – 3 0,707 0,361 

P – 4 0,497 0,361 

P – 5 0,623 0,361 

P – 6 0,760 0,361 

P – 7 0.628 0,361 

P – 8 0,631 0,361 

P – 9 0,403 0,361 

P – 10 0,660 0,361 

Loyali$tas Pe$langgan (Y) 

P – 1 0,599 0,361 

P – 2 0,752 0,361 

P – 3 0,841 0,361 

P – 4 0,766 0,361 

P – 5 0,624 0,361 

P – 6 0,808 0,361 

 

Dari$ hasi$l Tabe$l 2 di$pe$role$h ni$lai$ rhi$tung dari$ 

masi$ng-masi$ng i$te$m pe$rnyataan untuk se$ti$ap 
vari$abe$l yang di$pe$role$h be$rada di$atas ttabe$l (0,361) 

se$hi$ngga se$mua buti$r pe$rnyataan kue$si$one$r 

di$nyatakan te$lah vali$d. 

Tabel 3. Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel Jumlah 

Item 

Cronbach’s 

Alpha 

Harga (X1) 8 0,870 

Store$ atmosphe$re$ 8 0,838 

(X2) 

Kuali$tas Pe$layanan 

(X3) 
10 

0,814 

Loyali$tas 

Pe$langgan (Y) 
6 

0,809 

 
Dari $ hasi$l Tabe$l 3 yang di$pe$role$h dari $ 

masi $ng-masi$ng vari$abe$l te$rli $hat Cronbach’s 

Alpha di$atas 0,6 se$hi $ngga se$hi$ngga se$mua buti$r 

pe$rnyataan di $nyatakan te$lah re$li $abe$l. 
Uji Normalitas 
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Hasi $l untuk pe$nguji$an normali $tas de$ngan 

grafi $k dapat di$li $hat pada Gambar 2 dan 3 di $ 
bawah i $ni$: 

 
Gambar 2. Grafik Histogram 

 

Dari $ Gambar 2 di$ atas di$li$hat bahwa data 

te$gak lurus di$ atas angka 0, ti$dak me$le$nce$ng ke$ 

kanan dan ke$ ki$ri $ maka mode$l re$gre$si $ di$anggap 

me$me$nuhi$ asumsi$ normali$tas. Se$maki$n 
Hi $stogram be$rbe$ntuk lonce$ng maka data 

di $katakan normal. 

 
Gambar 3. Grafik Normal P-Plot 

 

Dari $ Gambar 3 di$ atas me$nunjukan bahwa 

data (ti $ti$k) me$nye$bar di $ se$ki $tar gari $s di $agonal dan 

me$ngi $kuti$ arah gari $s di $agonal, maka mode$l 
re$gre$si $ me$me$nuhi$ asumsi$ normali$tas. Hal i$ni $ 

se$jalan de$ngan hasi $l pe$nguji$an me$nggunakan 

hi $stogram bahwa te$lah te$rdi $stri $busi$ normal.  

Tabel 4. Uji One Kolmogrov Smirnov 

 
 

Be$rdasarkan Tabe$l 4 di$ atas, di$ke$tahui$ 
bahwa ni $lai $ si$gni$fi $kansi $ se$be$sar 0,200 le$bi $h be$sar 

dari $ 0,05 (Si$g F > 5%), se$hi $ngga dapat 

di $si$mpulkan bahwa data yang di$uji$ be$rdi $stri $busi$ 

normal. 
Uji Multikolinearitas 

Hasi $l uji$ multi$koli$ne$ari $tas dapat di$li $hat pada 

Tabe$l 4 di$ bawah i$ni $ 

Tabel 5. Hasil Uji Multikolinearitas 

Variabel 

Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

Harga 0,432 2,312 

Store$ atmosphe$re$ 0,560 1,785 

Kuali$tas pe$layanan 0,570 1,755 

 
Dari$ Tabe$l 5 di$ atas di$ke$tahui$ ni$lai$ 

Tole$rance$ yang di$pe$role$h untuk vari$abe$l harga 

adalah 0,432 yang le$bi$h dari$ 0,10 dan ni$lai$ VI$F 
yang di$pe$role$h adalah 2,312 yang kurang dari$ 5, 

ni$lai$ Tole$rance$ yang di$pe$role$h untuk vari$abe$l 

store$ atmosphe$re$ adalah 0,560 yang le$bi$h dari$ 

0,10 dan ni$lai$ VI$F yang di$pe$role$h adalah 1,785 
yang kurang dari$ 5, ni$lai$ Tole$rance$ yang 

di$pe$role$h untuk vari$abe$l kuali$tas pe$layanan 

adalah 0,570 yang le$bi$h dari$ 0,10 dan ni$lai$ VI$F 
yang di$pe$role$h adalah 1,755 yang kurang dari$ 5, 

se$hi$ngga dapat di$nyatakan ti$dak te$rjadi$ pe$rsoalan 

multi$koli$ne$ari$tas de$ngan vari$abe$l be$bas lai$nnya. 

Uji Heteroskedastisitas 
Hasi $l uji$ he$te$roske$dasti $si $tas dapat di$li $hat 

pada Gambar 4 di$ bawah i$ni $ 

 
Gambar 4. Uji Heteroskedastisitas 
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Be$rdasarkan Gambar 4 di$ atas te$rli$hat ti$ti$k-

ti$ti$k se$cara acak atau ti$dak me$mbe$ntuk suatu pola 
te$rte$ntu yang je$las se$cara te$rse$bar bai$k di$ atas 

maupun di$ bawah angka 0 pada sumbu 

Re$ge$re$ssi$on Stude$nti$ze$d Re$si$dual (Y). Hal i$ni$ 
be$rarti$ ti$dak te$rjadi$ he$te$roske$dasti$si$tas pada 

mode$l re$gre$si$ se$hi$ngga mode$l re$gre$si$ i$ni$ layak 

di$gunakan untuk me$mpre$di$ksi$ ke$puasan 
pe$langgan be$rdasarkan harga, store$ atmosphe$re$ 

dan kuali$tas pe$layanan. 

Analisis Regresi Linear Berganda 

Hasi $l untuk pe$nguji$an anali $si $s re$gre$si $ li$ne$ar 
be$rganda dapat di $li$hat pada Tabe$l 6 di$ bawah i $ni$: 

Tabel 6. Hasil Uji Analisis Regresi Linear 

Berganda 

 
 

Pe$nje$lasan pe$rsamaan se$bagai$ be$ri$kut: 
1. Konstanta (a) se$be$sar -1,464 arti$nya ji$ka 

harga, store$ atmosphe$re$ dan kuali$tas 

pe$layanan be$rni$lai$ nol, maka ke$puasan 

pe$langgan se$be$sar -1,464.  
2. Koe$fi$si$e$n b1 se$be$sar 0,177 arti$nya ji$ka se$ti$ap 

pe$nambahan satu-satuan vari$abe$l harga akan 

me$nye$babkan ke$puasan pe$langgan be$rtambah 
se$be$sar 0,177 satu-satuan de$ngan kondi$si$ 

faktor vari$abe$l store$ atmosphe$re$ dan kuali$tas 

pe$layanan di$anggap konstan. 
3. Koe$fi$si$e$n b2 se$be$sar 0,209 arti$nya ji$ka se$ti$ap 

pe$nambahan satu-satuan vari$abe$l store$ 

atmosphe$re$ akan me$nye$babkan ke$puasan 

pe$langgan be$rtambah se$be$sar 0,209 satu-
satuan de$ngan kondi$si$ faktor vari$abe$l harga 

dan kuali$tas pe$layanan di$anggap konstan. 

4. Koe$fi$si$e$n b3 se$be$sar 0,339 arti$nya ji$ka se$ti$ap 
pe$nambahan satu-satuan vari$abe$l kuali$tas 

pe$layanan akan me$nye$babkan ke$puasan 

pe$langgan be$rtambah se$be$sar 0,339 satu-
satuan de$ngan kondi$si$ faktor vari$abe$l harga 

dan store$ atmosphe$re$ di$anggap konstan. 

Uji t 

Hasi $l pe$nguji$an hi $pote$si$s se$cara parsi $al dapat 
di $li$hat pada Tabe$l 7 di$ bawah i $ni$: 

Tabel 7. Hasil Uji t 

 
 

Be$rdasarkan hasi$l pe$nguji$an, dapat 

di$si$mpulkan bahwa harga, store$ atmosphe$re$dan 

kuali$tas pe$layanan be$rpe$ngaruh posi$ti$f dan 

si$gni$fi$kan te$rhadap ke$puasan pe$langgan pada 
Kafe$ Ti$ti$k Te$mu Pos Bloc Me$dan. 

Uji F 

Hasi$l pe$nguji$an hi$pote$si$s se$cara si$multan 
dapat di$li$hat pada Tabe$l 7 di$ bawah i$ni$: 

Tabel 8. Hasil Uji F 

 
 

Be$rdasarkan hasi$l pe$nguji$an harga, store$ 

atmosphe$re$ dan kuali$tas pe$layanan se$cara 

si$multan be$rpe$ngaruh posi$ti$f dan si$gni$fi$kan 
te$rhadap ke$puasan pe$langgan pada Kafe$ Ti$ti$k 

Te$mu Pos Bloc Me$dan. 

Uji Koefisien Determinasi 

Hasi $l pe$nguji$an koe$fi $si$e$n de$te$rmi$nasi $ (R2) 
dapat di$li $hat pada Tabe$l 8 di$ bawah i$ni $ 

Tabel 9. Hasil Uji Koefisien Determinasi 

 
 

Dari$ Tabe$l 9 di$ atas di$ke$tahui$ ni$lai$ hasi$l 

pe$rhi$tungan di$ke$tahui$ bahwa koe$fi$si$e$n 

de$te$rmi$nasi$ Adjuste$d R Square$ yang di$gunakan 
untuk me$ngukur se$be$rapa jauh ke$mampuan 

mode$l dalam me$ne$rangkan vari$asi$ vari$abe$l 

de$pe$nde$n adalah 0,622. Hal i$ni$ me$nunjukkan 
bahwa 62,20% ke$puasan pe$langgan pada Kafe$ 

Ti$ti$k Te$mu Pos Bloc Me$dan  di$pe$ngaruhi$ ole$h 

vari$abe$l harga, store$ atmosphe$re$ dan kuali$tas 

pe$layanan, se$dangkan si$sanya yai$tu 37,80% 
di$pe$ngaruhi$ ole$h vari$abe$l-vari$abe$l lai$nnya yang 

ti$dak di$te$li$ti$ dalam pe$ne$li$ti$an i$ni$. 

 
KESIMPULAN 

Be$rdasarkan hasi $l dan pe$mbahasan 

pe$ne$li $ti$an, maka harga se$cara parsi $al me$mi$li $ki $ 
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pe$ngaruh si $gni$fi $kan te$rhadap ke$puasan 

pe$langgan pada Kafe$ Ti $ti $k Te$mu Pos Bloc 
Me$dan. Store$ atmosphe$re$ se$cara parsi $al me$mi$li $ki $ 

pe$ngaruh si $gni$fi $kan te$rhadap ke$puasan 

pe$langgan pada Kafe$ Ti $ti $k Te$mu Pos Bloc 
Me$dan. Kuali$tas pe$layanan se$cara parsi $al 

me$mi$li $ki$ pe$ngaruh si$gni$fi $kan te$rhadap ke$puasan 

pe$langgan pada Kafe$ Ti $ti $k Te$mu Pos Bloc 
Me$dan. Harga, store$ atmosphe$re$, dan kuali$tas 

pe$layanan se$cara si$multan me$mi $li$ki $ pe$ngaruh 

si $gni$fi $kan te$rhadap ke$puasan pe$langgan pada 

Kafe$ Ti $ti $k Te$mu Pos Bloc Me$dan. 
SARAN 

Adapun manfaat yang di $harapkan dari $ hasi $l 

pe$ne$li $ti$an i $ni $ antara lai $n me$nye$suai $kan strate$gi $ 
harga agar te$tap kompe$ti$ti $f dan se$suai $ de$ngan 

ni $lai$ yang di$rasakan pe$langgan. Pe$mbe$ri $an 

promo atau di$skon te$rte$ntu dapat me$njadi $ strate$gi $ 

yang e$fe$kti $f. Me$ni$ngkatkan aspe$k store$ 
atmosphe$re$, se$pe$rti $ de$sai $n i$nte$ri $or, pe$ncahayaan, 

dan suasana kafe$ agar le$bi$h nyaman. Se$lai $n i$tu, 

me$nambahkan e$le$me$n de$korati $f yang uni$k dapat 
me$ni $ngkatkan daya tari$k kafe$. Me$mpe$rbai $ki $ 

kuali $tas pe$layanan de$ngan me$mbe$ri $kan pe$lati$han 

ke$pada karyawan agar le$bi $h re$sponsi $f dan ramah 
dalam me$layani $ pe$langgan. E$valuasi $ be$rkala 

te$rhadap pe$rforma karyawan juga di $pe$rlukan agar 

kuali $tas pe$layanan te$tap opti$mal. 

Me$nge$mbangkan si$ste$m fe$e$dback pe$langgan 
untuk me$mahami$ ke$butuhan dan harapan 

pe$langgan se$cara le$bi $h bai $k. Me$ni $ngkatkan 

i $novasi$ layanan, se$pe$rti $ me$nye$di$akan fasi $li $tas 
re$se$rvasi $ onli$ne$, layanan pe$san antar, dan 

me$mbe$ri $kan pe$ngalaman yang le$bi $h pe$rsonal 

ke$pada pe$langgan. 
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