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ABSTRAK 

 

 
PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP LOYALITAS 

PELANGGAN MELALUI KEPUASAN PELANGGAN SEBAGAI 

VARIABEL MEDIASI (STUDI PADA KONSUMEN 

JANJI JIWA DI UNIVERSITAS LAMPUNG) 

 
Oleh 

Lulu Amelia 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi (studi 

pada konsumen Janji Jiwa di outlet  Universitas Lampung). Jenis penelitian yang 

digunakan yaitu penelitian penjelasan (explanatory research) dengan pendekatan 

kuantitatif. Populasi pada penelitian ini adalah konsumen kedai kopi Janji Jiwa di 

outlet Universitas Lampung. Teknik pengambilan Sampel dalam penelitian ini 

menggunakan purposive sampling dengan sampel 100 responden. Responden 

dalam penelitian ini ditentukan dengan kriteria, melakukan pembelian lebih dari 

dua kali atau pelanggan dari kedai kopi Janji Jiwa di Universitas Lampung. Data 

diperoleh dari kuesioner online yang menggunakan skala likert.  Analisis data 

menggunakan analisis faktor dengan bantuan software SPSS 25. Hasil penelitian, 

menunjukkan Kepuasan Pelaggan  tidak mampu menjadi variabel yang memediasi 

pengaruh antara Kualitas Pelayanan yang meliputi Keandalaan, Daya Tanggap, 

Jaminan, Perhatian dan Bukti Fisik terhadap Loyalitas Pelanggan. Berdasarkan 

hasil tersebut dapat diartikan bahwa kepuasan konsumen secara signifikan tidak 

dapat memediasi variabel kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan.  

 
Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Loyalitas Pelanggan, Kepuasan Pelanggan. 



 

 

 

 

 

 

 
 

ABSTRACT 

 

 
THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY ON CUSTOMER LOYALTY 

THROUGH CUSTOMER SATISFACTION AS A MEDIATION 

VARIABLE (STUDY ON CONSUMER PROMISES OF 

SOULS AT LAMPUNG UNIVERSITY) 

 
By 

 
Lulu Amelia 

 

This study aims to determine the effect of service quality on customer loyalty 

through customer satisfaction as a mediating variable (a study on Janji Jiwa 

consumers at the University of Lampung). The type of research used is 

explanatory research with a quantitative approach. The population in this study 

were consumers of the Janji Jiwa coffee shop at the University of Lampung. The 

sampling technique in this study used purposive sampling with a sample of 100 

respondents. Respondents in this study were determined by criteria, making 

purchases more than twice or customers of the Janji Jiwa coffee shop at the 

University of Lampung. Data were obtained from an online questionnaire using a 

Likert scale. Data analysis used factor analysis with the help of SPSS 25 software. 

The results showed that customer satisfaction  was not able to become a variable 

that mediated the effect of service quality which included reliability, 

responsiveness, assurance, attention and Physical Evidence of Customer Loyalty. 

Based on these results, it can be interpreted that customer satisfaction cannot 

significantly mediate the service quality variable on customer loyalty. 

Keywords: Service Quality, Customer Loyalty, Customer Satisfaction. 
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I. PENDAHULUAN 
 

 

 

 

1.1 Latar Belakang 

 

Loyalitas pelanggan merupakan perilaku yang terkait dengan sebuah produk, 

termasuk kemungkinan memperbaharui kontrak merek di masa yang akan datang, 

berapa kemungkinan pelanggan mengubah dukungannya terhadap merek, berapa 

keinginan pelanggan untuk meningkatkan citra positif suatu produk. Jika produk 

tidak mampu memuaskan pelanggan, pelanggan akan bereaksi dengan cara exit 

(pelanggan menyatakan berhenti membeli merek atau produk) dan voice (pelanggan 

menyatakan ketidakpuasan langsung pada perusahaan) (Hasan 2016). Loyalitas 

pelanggan didefinisikan sebagai orang yang membeli, khusunya yang membeli 

secara teratur dan berulang-ulang”. Pelanggan merupakan seseorang yang terus 

menerus dan berulang kali datang ke suatu tempat yang sama untuk memuaskan 

keinginannya dengan memiliki suatu produk atau mendapatkan suatu jasa dan 

membayar produk atau jasa tersebut (Griffin 2016). 

 

Loyalitas dapat dijadikan motivasi untuk meyakinkan pelanggan dalam membeli 

produk yang dipasarkan. Pemanfaatan loyalitas pelanggan ini disebabkan oleh efek 

jangka panjang loyalitas itu sendiri, dengan harapan pelanggan tetap membeli 

produk tersebut secara terus-menerus dan berulang-ulang. Pelanggan merupakan 

seseorang yang terus menerus dan berulang kali datang ke suatu tempat yang sama 

untuk memuaskan keinginannya dengan memiliki suatu produk atau mendapatkan 

suatu jasa dan membayar produk atau jasa tersebut. Untuk dapat menjadi pelanggan 

yang loyal, seorang pelanggan harus memulai beberapa tahapan. Proses ini 

berlangsung lama dengan penekanan dan perhatian yang berbeda untuk masing- 

masing tahap karena setiap tahap mempunyai kebutuhan yang berbeda. Dengan 

memperhatikan masing-masing tahapan dan memenuhi kebutuhan dalam setiap 
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tahap tersebut, perusahaan memiliki peluang yang lebih besar untuk membentuk 

calon pembeli menjadi pelanggan yang loyal. 

 

Pelanggan yang loyal tidak akan membeli produk yang dianggap tidak bernilai 

baginya. Oleh karena itu, tidak masalah berapapun juga harganya. Jadi dapat 

didefinisikan loyalitas merupakan kesetiaan, tekad dan kesanggupan menaati, 

melaksanakan dan mengamalkan sesuatu disertai dengan penuh kesadaran dan 

tanggung jawab (Hery 2018). Sedangkan menurut Kotler dan Keller (2016) 

mendefinisikan Loyalitas pelanggan adalah komitmen yang dipegang secara 

mendalam untuk membeli atau mendukung kembali produk atau jasa yang di sukai 

di masa depan, meski pengaruh situasi dan usaha pemasaran berpotensi 

menyebabkan pelanggan beralih. Berdasarkan definisi di atas maka dapat 

disimpulkan bahwa loyalitas konsumen adalah sebuah sikap yang menjadi 

dorongan perilaku untuk melakukan pembelian produk atau jasa dari suatu 

perusahaan yang menyertakan aspek perasaan didalamnya, khusunya yang membeli 

secara teratur dan berulang-ulang dengan konsistensi yang tinggi, namun tidak 

hanya membeli ulang suatu barang dan jasa, tetapi juga mempunyai komitmen dan 

sikap yang positif terhadap perusahaan yang menawarkan produk tersebut. 

Kualitas dari produk juga merupakan hal yang sangat penting untuk menciptakan 

loyalitas pelanggan. kualitas pelayanan atau kualitas jasa sebagai ukuran sebera pa 

bagus tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi pelanggan 

(Fandi Tjiptono 2017). Sedangkan menurut Parasuraman dalam Arni Purwani dan 

Rahma Wahdiniwaty 2017 menyebutkan bahwa kualitas pelayanan adalah 

perbandingan antara layanan yang dirasakan (persepsi) pelanggan dengan Kualitas 

pelayanan yang diharapkan pelanggan. 

 

Kualitas yang dirasakan oleh pelanggan pada dasarnya adalah persepsi dari 

pelanggan secara keseluruhan tentang kualitas produk. Kualitas sebagai prediktor 

yang signifikan dari loyalitas pelanggan, dalam jangka panjang merupakan 

prediktor yang penting dalam pengembalian ekonomi yang unggul melalui 

penjualan yang dilakukan secara berulang. Kualitas produk yang dirasakan tetapi 

tidak sama dengan kepuasan yang dihasilkan dari perbandingan harapan dengan 

kinerja. Hal ini juga disarankan ketika kualitas yang dirasakan dari produk tertentu 
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naik, maka kepuasan pelanggan yang diharapkan juga akan meningkat dan akhirnya 

dapat menyebabkan loyalitas pelanggan. Pelanggan yang sudah merasa puas akan 

lebih meningkat loyalitasnya (Kassim et al., 2014). 

 

Kepuasan pelanggan dasar bagi setiap organisasi untuk mencapai tujuannya. 

Dengan kata lain, tingkat kepuasan pelanggan mencerminkan tingkat pencapaian 

tujuan organisasi. Pelanggan yang merasa puas cenderung menciptakan hubungan 

yang menguntungkan dan menyenangkan dengan organisasi. Loyalitas pelanggan 

untuk organisasi muncul dari kepuasan yang diterima oleh pelanggan dengan 

menggunakan produk atau jasa yang diterima dari organisasi. Sifat penting dari 

pemahaman tentang tingkat loyalitas pelanggan, untuk sebuah organisasi dimasa 

sekarang merupakan suatu keharusan untuk menciptakan dan mempertahankan 

hubungan yang menguntungkan (Odunlami and Matthew, 2015). 

 

Kepuasan pelanggan adalah evaluasi pilihan yang disebabkan oleh keputusan 

pembelian tertentu dan pengalaman dalam menggunakan atau mengkonsumsi 

barang atau jasa (Bahrudin, M., dan Zuhro, S. 2016). Sedangkan, Tjiptono (2014) 

mengkonseptualisasikan kepuasan pelanggan seperti perasaan yang muncul 

menjadi output penilaian terhadap pengalaman pemakaian produk atau jasa. 

 

Hal penting yang dibutuhkan untuk menciptakan hubungan yang berkelanjutan 

adalah loyalitas pelanggan. Namun loyalitas pelanggan tergantung dari seberapa 

besar tingkat kepuasaan yang berasal dari organisasi layanan atau output. Pelanggan 

yang merasa puas atau tidak puas mungkin akan memberitahu orang- orang tentang 

pengalaman mereka. Kepuasan pelanggan adalah salah satu tujuan bisnis, yang 

dapat dicapai melalui pemahaman tentang kebutuhan pasar akan produk, dan 

penyediaan produk yang sesuai kebutuhan pelanggan akan lebih meningkatkan 

kepuasaan pelanggan, membangun dan memelihara hubungan jangka panjang yang 

menguntungkan dengan kebutuhan pasar akan produk (Odunlami and Matthew, 

2015). 

Saat ini besar sekali perkembangan bisnis dari semua sektor baik di desa maupun 

di kota-kota besar. Hal ini tidak terlepas dari peran teknologi dan globalisasi yang 

diterima dengan ramah di Indonesia. Kemajuan teknologi membuat perkembangan 
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yang cukup signifikan terutama di bidang makanan dan minuman. Karakteristik 

perkembangan ditandai degan meningkatnya tingkat mobilitas kegiatan 

masyarakat. Perubahan dari gaya hidup monoton berakibat terhadap kejenuhan 

sehingga menimbulkan penurunan produktifitas. 

 

Oleh karena itu masyarakat menginginkan perubahan gaya hidup untuk melepas 

penat dengan cara salah satunya makan, minum, mendengarkan musik, melakukan 

komunikasi dengan rekan-rekannya. Hal ini membuka peluang bagi masyarakat 

untuk menyediakan tempat yang sesuai dengan kebutuhan serta gaya hidup 

konsumen sehingga banyak bermunculan dari pegiat bisnis food service salah 

satunya yakni coffe shop. Hal ini juga diperkuat oleh pendapat Rhenald Kasali 

dalam Eka (2020) yang mengatakan bahwa kini kopi bukan lagi sekedar penghilang 

rasa kantuk, tetapi sebagai bagian dari gaya hidup dimana coffee shop menjadi 

tempat yang sangat diminati. Coffee shop biasanya dimanfaatkan sebagai tempat 

berkumpul dan bersantai bersama teman-teman atau keluarga di akhir pekan 

maupun untuk sekedar melepas kepenatan dari aktivitas sehari-hari (Yanti 2018). 

Banyak dari kalangan mahasiswa pun memanfaatkan kehadiran coffee shop ini 

sebagai alternatif tempat untuk menyelesaikan pekerjaan atau tugas. 

Kopi telah menjadi bagian kehidupan sehari-hari masyarakat Indonesia. Sejak pagi 

hingga sore, bahkan malam hari, banyak orang yang menikmati kopi untuk 

menemani kerja atau sekadar hangout bersama teman-teman. Tak heran jika coffee 

shop bertebaran di mana-mana, dan harganya pun beragam, mulai dari yang murah 

sampai yang mahal. Di Indonesia sendiri terdapat tujuh merek kopi lokal yang 

paling disukai yaitu: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Gambar 1.1 Kedai Kopi Lokal Terfavorit 

Sumber: Katadata.com (2022) 
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Gambar 1.1 menunjukkan beberapa merek Cofee Shop yang paling bayak disukai 

di Indonesia, berdasarkan gambar tersebut dapat dilihat bahwa coffee shop Janji 

Jiwa merupakan merek yang paling disukai dan diminati. Kopi Janji Jiwa salah satu 

coffee shop yang cukup terkenal saat ini di Indonesia. Kopi janji jiwa merupakan 

salah satu coffee shop yang berusaha meraih pelanggan yang mengutamakan 

kualitas dan menyasar pelanggan yang menjadikan hangout in cafe sebagai gaya 

hidup. Kopi Janji Jiwa merupakan salah satu brand kopi lokal yang berhasil 

mendapatkan penghargaan bergengsi dari Top Brand. Penghargaan tersebut 

diberikan oleh Top Brand kepada pihak Kopi Janji Jiwa dalam dua tahun berturut- 

turut, tepatnya di tahun 2020 dan 2021. Top Brand menunjukan bahwa produk Kopi 

Janji Jiwa sudah menjadi Top of Mind Share, Top of Market Share, & Top of 

Commitment Share di hati penikmat kopi Lokal. Data yang diperoleh Top Brand 

berdasarkan riset terhadap konsumen di Indonesia, sehingga hasilnya valid dan 

reliable. Selain itu Janji Jiwa juga memiliki brand lain yaitu Jiwa Toast, Jiwa Tea 

dan Burger Geber. 

Janji jiwa memiliki outlet yang tersebar diseluruh Indonesia. Salah satunya terdapat 

di Provinsi Lampung khususnya kota Bandar Lampung. Berikut merupakan outlet 

yang tersebar di kota Bandar Lampung. 

Tabel 1.2 Outlet Janji Jiwa di Bandar Lampung 
 

No. Outlet Janji Jiwa di Bandar Lampung Lokasi 

1. Janji Jiwa Jilid 095 Sultan Agung 

2. Janji Jiwa Jilid 270 Gatot Subroto 

3. Janji Jiwa Jilid 275 Diponegoro 

4. Janji Jiwa Jilid 292 Imam Bonjol 

5. Janji Jiwa Jilid 323 Unila 

6. Janji Jiwa Jilid 528 Kemiling 

7. Janji Jiwa Jilid 747 Sukarame 

8. Janji Jiwa Jilid 868 Tirtayasa 

9. Janji Jiwa Jilid 926 Campang Raya 

Sumber: diolah peneliti 2023 
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Tabel 1.2 memperlihatkan outlet kopi Janji Jiwa di Bandar Lampung. Terdapat 10 

outlet kopi Janji Jiwa di Bandar Lampung. Berdasarkan observasi data oleh peneliti 

outlet Janji Jiwa juga terdapat di beberapa kabupaten yang tersebar di Provinsi 

Lampung. Budaya nongkrong sudah menjadi trend dan gaya hidup di Kota Bandar 

Lampung. Hal ini dibuktikan dengan maraknya bisnis minuman yang bermunculan 

dan banyaknya keberadaaan coffee shop atau biasa disebut kafe di kota Bandar 

Lampung. Banyaknya coffee shop yang bermunculan secara tidak langsung 

menunjukan minat pasar terhadap keberadaan coffee shop. Kini orang pergi ke 

coffee shop atau tidak hanya untuk mencicipi kopi khas coffee shop itu sendiri, 

melainkan untuk sekedar nongkrong dan bersantai dengan teman bahkan coffee 

shop sekarang banyak digunakan sebagai tempat belajar atau meeting (Herlyana, 

2017). 

 

Banyak usaha berkembang termasuk coffee shop yang kian pesat membuat 

persaingan semakin kompetitif, setiap perusahaan makin menyadari pentingnya 

aspek loyalitas pelanggan untuk menjamin kelangsungan bisnis mereka. Seorang 

pelanggan yang loyal menjadi aset yang sangat bemilai bagi perusahaan. 

Dipertahankannya pelanggan yang loyal dapat mengurangi usaha mencari 

pelanggan baru yang berarti memberikan umpan balik positif kepada perusahaan. 

Perusahaan dapat lebih melakukan penghematan biaya dalam mempertahankan 

pelanggan yang lama daripada mencari pelanggan baru (Edy Mulyanto,2011). 

 

Globalisasi membawa dampak yang sangat besar bagi perkembangan bisnis di 

seluruh dunia. Pasar terbuka luas dan peluang menjadi semakin lebar, namun 

sebaliknya persaingan menjadi semakin ketat dan sulit diprediksikan. Kondisi ini 

menuntut setiap perusahaan untuk menciptakan keunggulan kompetitif bisnisnya 

agar mampu bersaing secara berkesinambungan dengan perusahaan-perusahaan 

lain yang berkecimpung dalam bidang yang sama. Perusahaan yang ingin 

berkembang dan mendapatkan keunggulan kompetitif harus dapat memberikan 

produk berupa barang atau jasa yang berkualitas dan pelayanan yang baik kepada 

para pelanggan, sehingga akan muncul kepuasan dalam benak pelanggan dan 

diharapkan akan membawa dampak positif bagi perusahaan (Edy Mulyanto,2011). 
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Berdasarkan penjelasan yang telah dijabarkan peneliti memilih Janji Jiwa sebagai 

lokasi penelitian karena Janji Jiwa merupakan salah satu coffee shop yang cukup 

terkenal di Indonesia. Serta di Bandar Lampung Janji Jiwa cukup populer terbukti 

dengan cukup pesatnya pertumbuhan coffee shop tersebut. Janji Jiwa juga memiliki 

outlet yang tidak hanya tersebar di Kota Bandar Lampung saja namun juga terdapat 

di beberapa Kabupaten Provinsi Lampung. Penelitian ini dilakukan pada konsumen 

Janji Jiwa di Universitas Lampung, hal tersebut karena salah satu outlet Janji Jiwa 

terdapat di area Universitas Lampung. Serta dilihat dari observasi peneliti lakukan, 

konsumen Janji Jiwa di Universitas Lampung terdiri dari berbagai macam kalangan. 

 

Penelitian ini juga menggunakan variabel kualitas pelayanan terhadap loyalitas 

pelanggan melalui kepuasan pealnggan sebagai variabel mediasi, ada beberapa 

penelitian terdahulu yang memiliki variabel yang sama dengan penelitian ini. Salah 

satunya penelitian dari I Kadek agus, I Gusti Ayu dan Putu Henry (2021). Pengaruh 

Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan Pelanggan 

sebagai Variabel Mediasi pada CV. Jaya Utama Teknik di Kabupaten Badung. 

Penelitian tersebut memiliki hasil Variabel kualitas pelayanan berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, kualitas pelayanan berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan dan kepuasan pelanggan berpengaruh 

positif terhadap loyalitas pelanggan. 

Serta penelitian dari Feby Thung (2019). Pengaruh Kualitas Pelayanan Mtra GO- 

JEK terhadap Loyalitas Pelanggan dengan Kepuasan Pelanggan sebagai Variabel 

Mediasi. Variabel kualitas Layanan berpengaruh posituf terhadap kepuasan 

pelanggan, kualitas pelanggan dan kualitas layanan berpengaruh positif terhadap 

loyalitas pelanggan. 

Berkaitan dengan hal tersebut diatas, maka peneliti tertarik untuk melakukan 

penelitian tentang kualitas pelayanan, loyalitas pelanggan dan kepuasan pelanggan 

dengan judul ”Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan 

melalui Kepuasan Pelanggan sebagai Variabel Mediasi (Studi pada Konsumen 

Janji Jiwa di Outlet Universitas Lampung” 
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1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan diatas, maka rumusan masalah 

pada penelitian ini yaitu: 

1. Seberapa besar pengaruh keandalan terhadap loyalitas pelanggan? 

2. Seberapa besar pengaruh daya tanggap terhadap loyalitas pelanggan? 

3. Seberapa besar pengaruh jaminan terhadap loyalitas pelanggan? 

4. Seberapa besar pengaruh perhatian terhadap loyalitas pelanggan? 

5. Seberapa besar pengaruh bukti fisik terhadap loyalitas pelanggan? 

6. Seberapa besar pengaruh keandalan terhadap kepuasan pelanggan? 

7. Seberapa besar pengaruh daya tanggap terhadap kepuasan pelanggan? 

8. Seberapa besar pengaruh jaminan terhadap kepuasan pelanggan? 

9. Seberapa besar pengaruh perhatian terhadap kepuasan pelanggan? 

10. Seberapa besar pengaruh bukti fisik terhadap kepuasan pelanggan? 

11. Seberapa besar pengaruh keandalan, daya tanggap, jaminan, perhatian, bukti fisik 

melalui kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan penjelasan latar belakang serta uraian rumusan masalah penelitian ini 

memiliki tujuan, yaitu : 

 

1. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh keandalan terhadap loyalitas 

pelanggan. 

2. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh daya tanggap terhadap loyalitas 

pelanggan. 

3. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh jaminan  terhadap loyalitas 

pelanggan. 

4. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh perhatian terhadap loyalitas 

pelanggan. 

5. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh bukti fisik terhadap loyalitas 

pelanggan. 

6. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh keandalan terhadap kepuasan 

pelanggan. 
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7. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh daya tanggap terhadap 

kepuasan pelanggan. 

8. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh jaminan terhadap kepuasan 

pelanggan. 

9. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh perhatian terhadap kepuasan 

pelanggan. 

10. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh bukti fisik terhadap kepuasan 

pelanggan. 

11. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh keandalan, daya tanggap, 

jaminan, perhatian, bukti fisik melalui kepuasan pelanggan terhadap 

loyalitas pelanggan. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

Hasil yang diperoleh melalui penelitian ini dapat memberikan manfaat sebagai 

berikut: 

1. Manfaat Teoritis 
 

Penelitian ini dapat menjadi referensi atau masukan bagi peneliti selanjutnya 

mengenai pengaruh kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan. 

Kedepannya dapat digunakan sebagai sebuah kons menentukan loyalitas 

pelanggan. 

2. Manfaat Praktis 

 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah referensi perpustakaan sehingga 

dapat digunakan sebagai bahan kajian mahasiswa Universitas Lampung, 

khususnya mahasiswa jurusan Ilmu Administrasi Bisnis dalam melakukan 

penelitian dengan bidang pemasaran. 
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II. TINJAUAN PUSTAKA 

 

 
 

2.1 Perilaku Konsumen 

Perilaku konsumen yaitu sebagai studi tentang bagaimana tindakan individu, 

organisasi, dan kelompok dalam membeli, memilih dan menggunakan ide, 

produk maupun jasa dalam memuaskan kebutuhan dan keinginan pelanggan. 

Konsep pendekatan perilaku konsumen mengajarkan agar pemasar cenderung 

memiliki orientasi lebih kepada pelanggan dan bukan hanya sekedar menjual 

apa yang diproduksi perusahaan. Perilaku konsumen merupakan hal-hal yang 

mendasari konsumen untuk membuat keputusan pembelian. Ketika 

memutuskan akan membeli suatu barang atau produk, konsumen selalu 

memikirkan terlebih dahulu barang yang akan dibeli. Mulai dari harga, kualitas, 

fungsi atau kegunaan barang tersebut, dan lain sebagainya. Kegiatan 

memikirkan, mempertimbangkan, dan mempertanyakan barang sebelum 

membeli merupakan atau termasuk ke dalam perilaku konsumen. Fokus dari 

perilaku konsumen adalah bagaimana individu membuat keputusan untuk 

menggunakan sumber daya mereka yang telah tersedia untuk mengkonsumsi 

suatu barang (Kotler dan Keller 2016). 

 
Perilaku konsumen menggambarkan suatu proses yang berkesinambungan, 

dimulai dari ketika konsumen belum melakukan pembelian, saat melakukan 

pembelian, dan setelah pembelian terjadi sehingga hubungan antara satu tahap 

dengan tahapan lainnya menggambarkan pendekatan proses pembuatan 

keputusan oleh konsumen (Kotler dan Keller 2016). Ketika konsumen membuat 

suatu keputusan, maka mereka juga akan melakukan evaluasi pasca pembelian 

berupa feedback yang dapat dimanfaatkan para pemasar sebagai dasar 

penyusunan strategi pemasaran (Assael 2014). Seluruh aktivitas tersebut 

dipelajari oleh para pemasar untuk mengetahui alasan pelanggan memilih salah 

satu merek diantara sejumlah alternatif merek serupa yang ada di pasaran. 

Dengan demikian, informasi yang dikumpulkan tersebut akan membantu 
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manajemen dalam memformulasikan kembali strategi pemasaran yang lebih 

mendekati kebutuhan pelanggannya (Schiffman dan Kanuk 2014). 

 

Berdasarkan beberapa definisi perilaku konsumen menurut para ahli diatas 

dapat diketahui bahwa perilaku konsumen adalah sebuah proses individu, 

kelompok dan organisasi dalam mencari, membeli, menggunakan dan 

membuang barang atau jasa untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan mereka 

dengan tujuan mendapat kepuasan. 

2.1.1 Faktor Yang Memperngaruhi Perilaku Konsumen 

Menurut Setiadi (2015) terdapat faktor-faktor yang mempengaruhi perilaku 

konsumen, yaitu: 

1. Faktor Kebudayaan 

a. Kebudayaan, Kebudayaan merupakan faktor penentu yang paling 

dasar dari keinginan dan perilaku seseorang. 

b. Subbudaya, Setiap kebudayaan terdiri dari subbudaya-subbudaya 

yang lebih kecil yang memberikan identifikasi dan sosialisasi yang 

lebih spesifik untuk anggotanya. Subbudaya dibedakan menjadi 

empat jenis: kelompok nasionalisme, kelompok keagamaan, 

kelompk ras dan area geografis. 

c. Kelas Sosial, Kelompok yang relatif homogen dan bertahan lama 

dalam suatu masyarakat, yang tersusun secara hierarki dan yang 

keanggotaanya mempunyai nilai, minat dan perilaku yang serupa. 

2. Faktor Sosial 

a. Kelompok Referensi 

Kelompok referensi seseorang terdiri dari seluruh kelompok yang 

mempunyai pengaruh langsung maupun tidak langsung terhadap 

sikap atau perilaku seseorang. 

b. Keluarga 

Keluarga terbagi menjadi dua dalam kehidupan pembeli, yang 

pertama adalah keluarga orientasi yang merupakan orang tua 

seseorang. Dari orang tua seseorang mendapatkan pandangan tentang 

agama, politik, ekonomi dan merasakan ambisi pribadi nilai atau 

harga diri dan cinta. Yang kedua adalah keluarga prokreasi, yaitu 
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pasangan hidup anak-anak seseorang keluarga merupakan organisasi 

pembeli yang konsumen paling penting dalam suatu masyarakat. 

c. Peran dan Status 

Seseorang umumnya berpartisipasi dalam kelompok selama 

hidupnya keluarga, klub, dan organisasi. Posisi seseorang dalam 

setiap kelompok dapat diidentifikasi dalam peran dan status. 

3. Faktor Pribadi 

a. Umur dan Tahapan dalam Siklus Hidup 

Konsumsi seseorang juga dibentuk oleh tahapan siklus hidup 

keluarga. Orang-orang dewasa biasanya akan mengalami perubahan 

atau transformasi tertentu pada saat mereka menjalani hidupnya. 

b. Pekerjaan 

Para pemasar berusaha mengidentifikasi kelompok-kelompok 

pekerja yang memiliki minat diatas rata-rata terhadap produk dan jasa 

tertentu. 

c. Keadaan Ekonomi 

Terdiri dari pendapatan yang dapat dibelanjakan (tingkatnya, 

stabilitasnya dan polanya), tabungan dan hartanya (termasuk 

persantase yang mudah dijadikan uang), kemampuan untuk 

meminjam dan sikap terhadap mengeluarkan lawan menabung. 

d. Kepribadian dan Konsep Diri 

Karakteristik psikologis yang berbeda dan setiap orang yang 

memandang responnya terhadap lingkungan yang relatif konsisten. 

Kepribadian merupakan suatu variabel yang sangat berpengaruh 

dalam menganalisis perilaku konsumen. 

4. Faktor Psikologis 

a. Motivasi 

Suatu keadaan dalam pribadi yang mendorong keinginan individu 

untuk melakukan keinginan tertentu guna mencapai tujuan. Motivasi 

muncul karena kebutuhan yang dirasakan oleh konsumen. 



13 
 

 

 

 

b. Persepsi 

Proses dimana seseorang memilih, mengorganisasikan, mengartikan 

masukan informasi untuk menciptakan suatu gambaran yang berarti 

dari dunia ini. 

c. Proses belajar 

Menjelaskan perubahan dalam perilaku seseorang yang timbul 

dari pengalaman. 

d. Kepercayaan dan sikap 

Kepercayaan adalah suatu gagasan deskriptif yang dimiliki 

seseorang terhadap sesuatu. 

 

2.1.2 Model Perilaku Konsumen 

Perusahaan perlu memahami perilaku konsumen agar dapat memasarkan 

produknya dengan baik. Seorang konsumen pada dasarnya memiliki banyak 

perbedaan, namun disisi lain memiliki banyak kesamaan sehingga hal 

tersebut perlu menjadi perhatian pemasar. Perilaku konsumen yaitu proses 

dan aktivitas ketika seseorang berhubungan dengan pencarian, pemilihan, 

pembelian, penggunaan, serta pengevaluasian produk dan jasa demi 

memenuhi kebutuhan dan keinginan. Seorang pemasar yang memahami 

perilaku konsumen akan mampu memperkirakan bagaimana kecenderungan 

sikap seorang konsumen terhadap informasi yang diterimanya. Maka 

mempelajari perilaku konsumen sangatlah penting bagi sebuah perusahaan. 

Kotler dan Keller (2016) menyatakan bahwa model perilaku konsumen 

dapat digambarkan sebagai berikut 

Gambar 2.1 Model Perilaku Konsumen 
Sumber: Kotler dan Keller (2016) 
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Titik awal model perilaku konsumen dapat dilihat pada gambar 2.1 yang 

memperlihatkan bahwa rangsangan pemasaran dan rangsangan lainnya 

mempengaruhi psikologi konsumen dan karakteristik konsumen kemudian 

menghasilkan respon tertentu berupa proses keputusan pembelian, yang pada 

akhirnya konsumen mengambil keputusan untuk melakukan pembelian. Adapun 

rangsangan pemasaran terdiri dari 8P yaitu product (Produk), Price (Harga), 

Place (Tempat), dan Promotion (Promosi), Process (Proses), People (Orang), 

Physical Evidence (Bukti fisik), Productivity & quality (Produktivitas dan kualitas). 

Karakteristik pembeli mempengaruhi bagaimana pembeli menerima dan merespon 

rangsangan sampai pada tahap melakukan pembelian. 

 
2.2 Loyalitas Pelanggan 

Loyalitas pelanggan adalah komitmen yang dipegang secara mendalam untuk 

membeli atau mendukung kembali produk atau jasa yang di sukai di masa depan, 

meski pengaruh situasi dan usaha pemasaran berpotensi menyebabkan pelanggan 

beralih. Loyalitas pelanggan adalah sebuah sikap yang menjadi dorongan perilaku 

untuk melakukan pembelian produk atau jasa dari suatu perusahaan yang 

menyertakan aspek perasaan didalamnya, khusunya yang membeli secara teratur 

dan berulang-ulang dengan konsistensi yang tinggi, namun tidak hanya membeli 

ulang suatu barang dan jasa, tetapi juga mempunyai komitmen dan sikap yang 

positif terhadap perusahaan yang menawarkan produk/ jasa tersebut (Kotler dan 

Keller 2016). 

 

Pelanggan yang loyal tidak akan membeli produk yang dianggap tidak bernilai 

baginya. Oleh karena itu, tidak masalah berapapun juga harganya. Jadi dapat 

didefinisikan loyalitas merupakan kesetiaan, tekad dan kesanggupan menaati, 

melaksanakan dan mengamalkan sesuatu disertai dengan penuh kesadaran dan 

tanggung jawab (Hery 2018). 

 

Definisi dari loyalitas pelanggan adalah sebagai berikut : “A deeply held 

commitment to rebuy or repatronize a preffered a product or service in the future 

despite situational influences and marketing efforts having the potential to cause 

switching behavior” (Kotler dan Keller 2016). Selanjutnya, sejalan dengan definisi 
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sebelumnya, Lovelock, et al. (2010) yang dialih bahasakan oleh Dian Wulandari & 

Devri Barnadi P. mengemukakan definisi loyalitas sebagai berikut: “Loyalitas 

digunakan dalam konteks bisnis, untuk menggambarkan kesediaan pelanggan agar 

senantiasa menggunakan produk perusahaan dalam jangka panjang, apalagi jika 

menggunakannya secara ekslusif, dan merekomendasikan produk-produk 

perusahaan kepada teman dan rekannya.” Definisi tersebut sejalan dengan definisi 

loyalitas pelanggan yang dikemukakan oleh Yi dalam jurnal Iddrisu, Nooni, Fianko 

dan Mensah (2015) yaitu sebagai berikut: “Customer loyalty can be defined in two 

distinct ways. First, loyalty is attitude. Different feelings create an individual’s 

overall attachment to a product, service, or organization. These feelings define the 

individual’s 64 (purely cognitive) degree of loyalty. The second definition of loyalty 

is behavioural. Examples of loyality behaviour include continuing to purchase 

services from the same supplier, increasing the scale and or scope of relationship, 

or the act of recommendation”. 

 

Loyalitas pelanggan mempunyai peran yang sangat besar pada suatu perusahaan, 

mempertahankan mereka artinya mempertahankan kelangsungan hidup perusahaan 

dan meningkatkan kinerja keuangan, inilah yang menjadi alasan utama bagi suatu 

perusahaan untuk mempertahankan dan menarik mereka. Tjiptono (2007), 

menyatakan loyalitas pelanggan (customer loyalty) merupakan respon yang 

berkaitan erat dengan jani atau ikrar untuk memegang teguh komitmen yang 

mendasari keberlanjutkan relasi, dan biasanya tercermin dalam pembelian ulang 

yang konsisten. 

 

Memperkuat loyalitas konsumen telah menjadi topik populer bagi para manajer, 

konsultan, dan akademisi. Argumen yang mendukung loyalitas cenderung mudah 

dipahami. Loyalitas konsumen dilaporkan memiliki tingkat retensi konsumen yang 

tinggi, komitmen terhadap porsi belanja ke perusahaan dalam kategori produknya, 

dan bersedia menjadi pemberi rekomendasi kepada koleganya agar menjadi 

pelanggan perusahaan menurut. Guna memantau kinerja dan menuntun perbaikan 

terhadap loyalitas pelanggan, para manajer mengandalkan sistem umpan balik dari 

pelanggan yang diperoleh dari pelaksanaan survei pelanggan, yang mengukur 
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kepuasan pelanggan, keinginan membeli kembali, dan keinginan melakukan getok 

tular (Morgan & Rego, 2006). 

 

Sering terjadinya paradox telah membuat tugas para pemasar menjadi semakin sulit. 

Perubahan teknologi dan kondisi makron ekonomi telah membuat perubahan 

demografi maupun gaya hidup pelanggan. Perubahan ini akan berpengaruh kepada 

para konsumen dan perilakunya. Para pelanggan menjadi semakin memahami 

informasi dan semakin menuntut untuk dipatuhi kebutuhannya. Oleh karena itu, 

pelanggan semakin menjadi menuntut kepada perusahaan. Para pelanggan ini 

memiliki perhatian besar kepada produk yang berkualitas dan nilai yang 

ditawarkannya. Selain itu, menjadi waktu semakin berharga bagi konsumen dan 

semakin meningkatnya kesadaran konsumen terhadap nisbah antara manfaat dan 

biaya yang semakin besar. Pola perilaku konsumen yang seperti ini membuat 

mereka mudah untuk melakukan perpindahan merek yang digunakan karena 

mereka mengejar alternatif yang lebih menguntungkan. Agar hal tersebut dapat 

diatasi maka perlu dilakukan upaya untuk lebih memahami kebutuhan dan 

keinginan pelanggan. Indikator Pengukuran loyalitas pelanggan meliputi pembelian 

ulang, membeli antar lini produk atau jasa, mereferensikan kepada orang lain dan 

menunjukkan kekebalan terhadap tarikan pesaing. 

 

2.2.1 Karakteristik Loyalitas Pelanggan 

Pelanggan mendemonstrasikan loyalitas mereka pada suatu perusahaan atau merek 

dengan membeli berulangkali, membeli produk tambahan perusahaan tersebut, dan 

merekomendasikannya pada orang lain. Hal tersebut diperkuat dengan pernyataan 

yang diungkapkan Kotler dan Keller (2016), yang menyatakan bahwa karakteristik 

pelanggan loyal antara lain: 

1. Satisfaction, Tetap bersama perusahaan selama ekspektasi terpenuhi 

2. Repeat Purchase, Kembali ke perusahaan untuk membeli lagi. 

3. Word of Mouth/Buzz, Memasang reputasinya untuk memberi tahu orang lain 

mengenai perusahaan. 

4. Evangelism, Meyakinkan orang lain untuk membeli produk perusahaan 

5. Ownership, Merasa bertanggung jawab atas kesuksesan perusahaan yang 

berkelanjutan. 
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Menjadi pelanggan yang loyal seorang konsumen harus melalui beberapa tahapan, 

pelanggan yang loyal tumbuh secara bertahap. Proses itu dilalui dalam jangka 

waktu tertentu, dengan kasih sayang, dan dengan perhatian yang diberikan pada 

tiap-tiap tahap pertumbuhan. Setiap tahan memiliki kebutuhan khusus. Dengan 

mengenali setiap tahap dan memenuhi kebutuhan khusus tersebut, perusahaan 

mempunyai peluang yang lebih besar untuk mengubah pembeli menjadi pelanggan 

atau klien yang loyal. 

 

2.2.2 Tahapan Loyalitas Pelanggan 

Loyalitas ditunjukan oleh aksi yang dilakukan oleh pelanggan tanpa ada unsur 

paksaan dan tekanan dari pihak manapun. Sikap loyal pelanggan merupakan tujuan 

akhir dari setiap perusahaan dalam membina hubungan dengan para pelanggannya. 

Loyalitas pelanggan merupakan aset penting bagi perusahaan dalam meningkatkan 

laba dan prospek perusahaan yang lebih baik dimasa mendatang. Selain itu loyalitas 

pelanggan dapat memberikan keuntungan bagi perusahaan karena produk yang 

mereka tawarkan telah dipercaya pelanggannya. Loyalitas pelanggan terbentuk dari 

beberapa tahapan. 

 

Menurut Griffin dalam Ratih Huriyati (2015) terdapat proses atau tahap-tahap 

terbentuknya loyalitas pelanggan yang terbagi menjadi tujuh tahap, yaitu: 

1. Suspect, meliputi semua orang yang mungkin akan membeli barang/jasa 

perusahaan tetapi belum tahu apapun mengenai perusahaan dan barang/jasa 

yang ditawarkan. 

2. Prospects adalah orang-orang yang memiliki kebutuhan akan suatu produk 

atau jasa tertentu dan mempunyai kemampuan untuk membeli produk/jasa. 

Para prospect ini, meskipun mereka belum melakukan pembelian, mereka 

telah mengatahui keberadaan perusahaan dan barang/jasa yang ditawarkan, 

karena seseorang telah merekomendasikan barang/jasa tersebut kepadanya. 

3. Disqualified Prospects yaitu prospect yang telah mengetahui keberadaan 

barang/jasa tertentu, tetapi tidak mempunyai kebutuhan akan barang/jasa 

tersebut atau tidak mempunyai kemampuan untuk membeli barang/jasa 

tersebut. 
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4.  First Time Customers yaitu pelanggan yang membeli untuk pertama 

kalinya. Mereka masih menjadi pelanggan yang baru untuk menggunakan 

produk yang ditawarkan oleh sebuah perusahaan. 

5. Repeat Customers yaitu pelanggan yang telah melakukan pembelian suatu 

produk sebanyak dua kali atau lebih. Mereka adalah yang melakukan 

pembelian atas produk yang sama sebanyak dua kali, atau membeli dua 

macam produk yang berbeda dalam dua kesempatan yang berbeda pula. 

6. Clients adalah pelanggan yang akan membeli semua barang atau jasa yang 

ditawarkan oleh perusahaan dan yang mereka butuhkan. Mereka membeli 

secara teratur, hubungan dengan jenis pelanggan ini sudah kuat dan 

berlangsung lama, yang membuat mereka tidak terpengaruh oleh produk 

pesaing. 

7. Advocates seperti halnya clients, advocates membeli barang atau jasa yang 

ditawarkan dan yang mereka butuhkan, serta melakukan pembelian secara 

teratur terhadap produk tersebut. Selain itu, mereka mendorong teman- 

teman mereka agar membeli barang atau jasa dari perusahaan tersebut atau 

merekomendasikan perusahaan tersebut pada orang lain, dengan begitu 

secara tidak langsung mereka telah melakukan pemasaran untuk perusahaan 

dan membawa konsumen untuk perusahaan yang mana hal tersebut sangat 

baik untuk keberlangsungan perusahaan. 

 

2.2.3 Indikator Loyalitas Pelanggan 

Indikator loyalitas pelanggan menurut Kotler & Keller (2016) adalah : 

1. Repeat, Kesetiaan terhadap pembelian produk). 

2. Retention, Ketahanan terhadap pengaruh yang negatif mengenai perusahaan). 

3. Referalls, Mereferensikan secara total resistensi perusahaan). 

 
2.3 Kualitas Pelayanan 

Kualitas pelayanan adalah segala bentuk aktivitas yang dilakukan oleh perusahaan 

guna memenuhi harapan konsumen. Pelayanan dalam hal ini diartikan sebagai jasa 

atau service yang disampaikan oleh pemilik jasa yang berupa kemudahan, 

kecepatan, hubungan, kemampuan dan keramahtamahan yang ditujukan melalui 

sikap dan sifat dalam memberikan pelayanan untuk kepuasan konsumen. Kualitas 
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pelayanan (service quality) dapat diketahui dengan cara membandingkan persepsi 

para konsumen atas pelayanan yang nyata-nyata mereka terima/peroleh dengan 

pelayanan yang sesungguhnya mereka harapkan/inginkan terhadap atribut -atribut 

pelayanan suatu perusahaan. Hubungan antara produsen dan konsumen 

menjangkau jauh melebihi dari waktu pembelian ke pelayanan purna jual, kekal 

abadi melampaui masa kepemilikan produk. Perusahaan menganggap konsumen 

sebagai raja yang harus dilayani dengan baik, mengingat dari konsumen tersebut 

akan memberikan keuntungan kepada perusahaan agar dapat terus hidup. 

 

Kualitas adalah keseluruhan sifat suatu produk atau pelayanan yang berpengaruh 

pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat. 

Melalui pengertian dan teori ini dapat diketahui bahwa suatu barang atau jasa akan 

dinilai bermutu apabila dapat memenuhi ekspektasi konsumen akan nilai produk 

yang diberikan kepada konsumen tersebut. Artinya, mutu atau kualitas merupakan 

salah satu faktor yang menentukan penilaian kepuasan konsumen (Kotler 2016). 

 

Produsen diakatakan telah “menyampaikan” kualitas jika produk atau jasa yang 

ditawarkannya sesuai atau melampaui ekspektasi pelanggan. Dari uraian di atas 

maka kualitas dapat diartikan sebagai totalitas dari karakteristik suatu produk 

(barang/jasa) yang menunjang kemampuan dalam memenuhi kebutuhan (Kotler 

2016). 

 
2.3.1 Tujuan dan Fungsi Pelayanan 

Kualitas pelayanan diberikan kepada konsumen harus berfungsi untuk lebih 

memberikan kepuasan yang maksimal. Oleh karena itu, dalam rangka memberikan 

pelayanan harus dilakukan sesuai dengan fungsi pelayanan. Kualitas pelayanan 

yang diberikan oleh setiap perusahaan tentunya mempunyai tujuan. Umumnya 

tujuan dengan diadakannya pelayanan adalah agar konsumen merasakan adanya 

kepuasan dan dampaknya bagi perusahaan akan memperoleh laba maksimum. 

 

Bisnis online, kualitas pelayanan berbeda dengan pelayanan di toko offline yang 

berada di dalam gerai. Barang yang diperjual belikan juga tidak dapat diraba secara 

langsung sehingga dibutuhkan pelayanan yang baik yang dapat menimbulkan 
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kepercayaan yang tinggi. Untuk menampilkan barang yang akan dijual, lakukan 

pemotretan memakai kamera dengan resolusi tinggi, sehingga hasilnya 

memuaskan. Pembeli akan tertarik karena detail barang yang jelas disertai 

keterangan jelas tentang barang tersebut meliputi harga, ukuran, jumlah, dan semua 

informasi yang akan meyakinkan pembeli. 

 
2.3.2 Indikator Kualitas Pelayanan 

Indikator kualitas pelayanan, menurut Kotler (2016), yaitu: 

1. Bukti langsung (tangibles) meliputi fasilitas fisik,penampilan personel,dan 

saran komunikasi. 

2. Keandalan (Reliability) Kemampuan memberikan pelayanan yang dijanjikan 

dengan segala,akurat dan memuaskan. 

3. Daya tanggap (Responsiveness) keinginan untuk memberikan pelayanan 

dengan tanggap. 

4. Jaminan (assurance) mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan, dan 

sifat dapat dipercaya yang dapat dimiliki oleh staf. 

5. Empaty meliputi kemudahaan dalam hubungan komunikasi yang baik, dan 

memahami kebutuhan pelanggan. 

 

2.4 Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan pelanggan merupakan tingkat perasaan seseorang setelah 

membandingkan kinerja yang dirasakan dengan harapannya menurut (Kotler, 

2016)”. Kualitas produk (barang atau jasa) terletak pada kepuasan pelanggan, 

sehubungan dengan itu, perlu dipahami komponen-komponen yang berkaitan 

dengan kepuasan pelanggan. Sebelum memahami komponen-komponen yang 

mempengaruhi kepuasan pelanggan, perlu diidentifikasi jenis-jenis pelanggan dan 

prinsip dasar kepuasan pelanggan. Setelah itu, perlu dipahami harapan pelanggan 

sebagai prasyarat untuk meningkatkan kualitas dan pencapaian kepuasan total 

pelanggan. Kemudian dilengkapi dengan service recovery, metode pengukuran 

kepuasan pelanggan, strategi kepuasan pelanggan dan strategi peningkatan kinerja 

perusahaan. 
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2.4.1 Dimensi Kepuasan Pelanggan 

Sebuah perusahaan yang baik harus mampu untuk memenuhi kepuasan para 

pelanggannya. Dimana dalam memenuhi kepuasan pelanggan terdapat 

dimensidimensi yang perlu diperhatikan oleh perusahaan agar pelanggan merasa 

puas dengan produk yang perusahaan tawarkan. Menurut Dutka dalam jurnal 

Jimmy dan Sugiono (2013). Terdapat tiga dimensi dalam mengukur kepuasan 

pelanggan secara universal, yaitu: 

1. Attributes related to product yaitu dimensi kepuasan yang berkaitan dengan 

atribut dari produk seperti penetapan nilai yang didapatkan dengan harga, 

kemampuan produk menentukan kepuasan, benefit dari produk tersebut. 

2. Attributes related to service yaitu dimensi kepuasan yang berkaitan dengan 

atribut dari pelayanan misalnya dengan garansi yang dijanjikan, proses 

pemenuhan pelayanan atau pengiriman, dan proses penyelesaian masalah 

yang diberikan. 

3. Attributes related to purchase yaitu dimensi kepuasan yang berkaitan dengan 

atribut dari keputusan untuk membeli atau tidaknya dari produsen seperti 

kemudahan mendapat informasi, kesopanan karyawan dan juga pengaruh 

reputasi perusahaan. 

 

2.4.2 Metode Pengukuran Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan pelanggan menjadi faktor penting penunjang keberhasilan sebuah 

perusahaan, oleh karena itu, perusahaan harus mampu mengetahui dan mempelajari 

faktor-faktor yang dapat memuaskan pelanggan agar dapat mengukur kepuasan 

para pelanggannya. Menurut Fandy Tjiptono dan Gregorius (2016) terdapat 

beberapa metode yang dapat digunakan perusahaan untuk mengukur dan memantau 

kepuasan pelanggannya dan pelanggan pesaing, yaitu: 

1. Sistem Keluhan dan Saran 

Setiap organisasi yang berorientasi pada pelanggan (customer-oriented) 

perlu menyediakan kesempatan dan akses yang mudah dan nyaman bagi 

para pelanggannya guna menyampaikan saran, kritik, pendapat, dan 

keluhan mereka. Media yang digunakan bisa berupa kotak saran yang 

ditempatkan di lokasi-lokasi strategis (yang mudah dijangkau atau sering 

dilewati pelanggan), kartu komentar (yang bisa diisi langsung maupun yang 
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dikirim via pos kepada perusahaan), saluran telepon khusus bebas pulsa, 

websites¸ dan lain-lain. Informasi-informasi yang diperoleh melalui metode 

ini dapat memberikan ide-ide baru dan masukan yang berharga kepada 

perusahaan dari para pelanggannya yang telah menggunakan produk yang 

ditawarkan oleh perushaan, sehingga memungkinkan perusahaan untuk 

bereaksi dengan tanggap dan cepat dalam mengatasi masalah-masalah yang 

timbul yang dapat mengecewakan pelanggan. 

2. Ghost Shopping (Mystery Shopping) 

Salah satu cara memperoleh gambaran mengenai kepuasan pelanggan 

adalah dengan mempekerjakan beberapa orang ghost shoppers untuk 

berperan atau berpura-pura sebagai pelanggan potensial produk perusahaan 

dan pesaing. Mereka diminta untuk berinteraksi dengan staf penyedia jasa 

dan menggunakan produk atau jasa perusahaan. Berdasarkan 

pengalamannya tersebut, mereka kemudian diminta untuk melaporkan 

temuan-temuannya berkenaan dengan kekuatan dan kelemahan produk 

perusahaan dan pesaing. Hal ini dilakukan agar perusahaan dapat 

mengetahui bagaimana kondisi perusahaan dan pesaing saat menyampaikan 

jasanya kepada para pelanggan, sehingga perusahaan dapat melakukan 

evaluasi. 

3. Lost Customer Analysis 

Sedapat mungkin perusahaan seyogyanya menghubungi para pelanggan 

yang telah berhenti membeli atau yang telah pindah pemasok agar dapat 

memahami mengapa hal itu terjadi dan supaya dapat mengambil kebijakan 

perbaikan/penyempurnaan selanjutnya yang harus dilakukan oleh 

perusahaan tersebut. Bukan hanya exit interview saja yang diperlukan, tetapi 

pemantauan customer loss rate juga penting, di mana peningkatan customer 

loss rate menunjukkan kegagalan perusahaan dalam memuaskan 

pelanggannya. Hanya saja kesulitan penerapan metode ini adalah pada 

mengidentifikasi dan mengontak mantan pelanggan yang bersedia 

memberikan masukan dan evaluasi terhadap kinerja perusahaan. Sebagian 

di antara mantan pelanggan mungkin sudah tidak lagi tertarik atau tidak 

melihat adanya manfaat dari memberikan masukan bagi perusahaan. 
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4. Survei Kepuasan Pelanggan 

Sebagian besar riset kepuasan pelanggan dilakukan dengan menggunakan 

metode survei (McNeal & Lamb, dikutip dalam Peterson & Wilson, 1992). 

Survei yang dilakukan dengan memberikan beberapa pertanyaan kepada 

pelanggan dan dapat dilakukan melalui via pos, e-mail, websites, maupun 

wawancara langsung dengan para pelanggan yang telah menggunakan 

produk yang ditawarkan oleh perusahaan. Melalui survei, perusahaan akan 

memperoleh tanggapan dan balikan secara langsung dari pelanggan dan 

juga memberikan kesan positif bahwa perusahaan menaruh perhatian 

terhadap para pelanggannya. 

 

2.4.3 Indikator Kepuasan Pelanggan 

Berdasarkan studi literature, terdapat lima indikator kepuasan pelanggan, yaitu: 

 
1. Kualitas produk pelanggan akan merasa puas apabila membeli dan 

menggunakan produk yang ternyata memiliki kualitas yang baik. 

2. Harga untuk pelanggan yang sensitif, harga murah adalah sumber kepuasaan 

yang penting karena mereka akan mendapatkan value of money yang tinggi. 

Bagi pelanggan yang tidak sensitif terhadap harga, komponen harga reelatif 

tidak penting bagi mereka. 

3. Kualiatas pelayanan sangat tergantung pada tiga hal yaitu sistem, teknologi, 

dan manusia. 

4. Faktor emosional untuk beberapa produk yang berhubungan dengan gaya 

hidup, seperti mobil, kosmetik dan pakaian, faktor emosional menempati 

tempat yang penting untuk menentukan kepuasan pelanggan. 

5. Biaya dan kemudahan pelanggan akan semakin puas apabila relatif murah, 

nyaman dan efisien dalam mendapaatkan produk atau pelayanan. 

 

2.5 Penelitian Terdahulu 

Penelitian terdahulu adalah upaya peneliti untuk mencari perbandingan dan 

selanjutnya untuk menemukan inspirasi baru untuk penelitian selanjutnya. Hasil 

penelusuran terhadap beberapa penelitian terkait dapat dilihat pada tabel dibawah 

ini. 
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  Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu  

No. Uraian Penelitian Hasil Penelitian Perbedaan 

1. Feby Thung (2019). 
Pengaruh Kualitas 
Pelayanan Mtra GO- 
JEK terhadap 
Loyalitas Pelanggan 
dengan Kepuasan 
Pelanggan sebagai 
Variabel Mediasi.. 

Variabel kualitas 
Layanan berpengaruh 
posituf terhadap 
kepuasan pelanggan, 
kualitas pelanggan 
dan kualitas layanan 
berpengaruh positif 
terhadap loyalitas 
pelanggan. 

1. Lokasi penelitian terdahulu 
berada di kota Jakarta 

sedangkan penelitian ini 
berada di Bandar Lampung. 

2. Objek penelitian terdahulu 
membahas tentang transportasi 
sedangkan penelitian ini coffee 

shop. 
3. Teknik analisis data penelitian 

terdahulu menggunakan 

aplikasi PLS sedangkan 

penelitian ini menggunakan 

aplikasi SPSS. 

2. Sugiono Sugiharto 
dan Raynaldo 
Alexander (2020). 
Pengaruh Kualitas 
Layanan terhadap 
Loyalitas Pelanggan 
sebagai Variabel 
Mediasi di Café One 
Eighteenth, 
Siwalankerto- 
Surabaya. 

Kualitas layanan 
terbukti berpengaruh 
terhadap loyalitas 
Pelanggan, kualitas 
layanan terbukti 
berpengaruh terhadap 
kepuasan pelanggan, 
kepuasan pelanggan 
terbukti berpengaruh 
terhadap loyalitas 
pelanggan. 

1. Lokasi penelitian terdahulu 
berada di kafe One 

Eighteenth Siwalankerto 
Surabaya sedangkan 

penelitian ini berada di 
Bandar Lampung. 

2. Tahun penelitian 

terdahulu dilaksanakan 

pada 2020 sedangkan 

penelitian ini 

dilaksanakan pada tahun 

2023. 

3. Ova Pasianus dan 
Any Agus (2021). 
Pengaruh Kualitas 
Layanan terhadap 
Loyalitas Pelanggan 
melalui Kepuasan 
sebagai Variabel 
Intervening pada 
Swalayan Pamella 
Enam Yogyakarta. 

Variabel kualitas 
pelayanan 
berpengaruh positif 
dan signifikan 
terhadap kepuasan 
pelanggan, kualitas 
pelayanan dan 
kepuasan pelanggan 
berpengaruh positif 
dan signifikan 
terhadap loyalitas 
pelanggan. 

1. Lokasi penelitian terdahulu 
berada di swalayan Pamella 

Enam Yogyakarta 
sedangkan penelitian ini 

berada di Bandar Lampung. 
2. Objek penelitian terdahulu 

membahas tentang swalayan 
sedangkan penelitian ini 

membahas tentang Coffee 
Shop. 
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4. I Kadek agus, I 
Gusti Ayu dan Putu 
Henry (2021). 
Pengaruh Kualitas 
Pelayanan Terhadap 
Loyalitas Pelanggan 
melalui Kepuasan 
Pelanggan sebagai 
Variabel Mediasi 
pada CV. Jaya 
Utama Teknik di 
Kabupaten Badung 

Variabel kualitas 
pelayanan 
berpengaruh positif 
dan signifikan 
terhadap loyalitas 
pelanggan, kualitas 
pelayanan 
berpengaruh positif 
dan signifikan 
terhadap kepuasan 
pelanggan dan 
kepuasan pelanggan 
berpengaruh positif 
terhadap loyalitas 
pelanggan. 

1. Lokasi penelitian tardahulu 

berada Kabupaten Bandung 

sedangkan penelitian ini 

berada di Bandar Lampung. 

2. Objek penelitian terdahulu 

membahas tentang perusahaan 

dibidang jasa sedangkan 

penelitian ini membahas 

tentang coffee shop. 

3. Teknik analisis data penelitian 

terdahulu menggunakan 

aplikasi PLS sedangkan 

penelitian ini menggunakan 

aplikasi SPSS. 

5. Imran Saleh 
Madjowa, Levyda 
dan Syahfirin 
Abdullah (2023). 
Tingkat Loyalitas 
Pelanggan Ditinjau 
dari Kualitas 
Pelayanan melalui 
Variabel 
Moderating 
Kepuasan 
Konsumen. 

Kualitas pelayanan 

berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan. 

Kualitas pelayanan 

berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap 

kepuasan konsumen. 

Kepuasan  konsumen  

berpengaruh negatif 

terhadap  loyalitas  

pelanggan perusahaan  

penyedia  makanan  

cepat  saji. Kepuasan  

konsumen  secara  

signifikan  tidak  dapat  

memediasi  variabel  

kualitas pelayanan  

terhadap loyalitas  

pelanggan.   

1. Objek penelitian terdahulu 

membahas tentang 

franchise sedangkan 

penelitian ini membahas 

tentang Coffe Shop. 

2. Teknik analisis data 

penelitian terdahulu 

menggunakan aplikasi PLS 

sedangkan penelitian ini 

menggunakan aplikasi 

SPSS. 

Sumber: Data diolah dari berbagai referensi, 2023 

 

2.6 Kerangka Pikir 

 
Dalam membuat konsumen menjadi loyal bukanlah hal yang mudah untuk 

dilakukan suatu perusahaan. Banyak faktor-faktor yang mempengaruhi 

loyalitas konsumen yang harus diperhatikan perusahaan.. Loyalitas konsumen 

sendiri adalah wujud perilaku dari unit-unit pengambilan keputusan untuk 

melakukan pembelian secara terus menerus terhadap barang atau jasa dari suatu 

perusahaan yang dipilih. Bedasarkan dari penelitian yang telah dilakukan 

sebelumnya, beberapa faktor yang dapat mempengaruhi loyalitas konsumen 

adalah kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan. 
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Kualitas Pelayanan 

(X) 
H6 

H7 

H8 

H9 

H10 

H2 
H1

 

H3 

H4 

H5 Loyalitas Pelanggan 

(Y) 

Kepuasan Pelanggan 

(Z) 

 

Assurance 

X5 

 

Reliability 

X4 

Empathy 

X3 

Responesiveness 

X2 

Tangibility 

X1 

Kualitas pelayanan dapat dijadikan sebagai salah satu strategi untuk 

mempengaruhi rasa kepercayaan konsumen. Konsumen pada umumnya 

menginginkan kualitas pelayanan yang baik, aman dan cepat tanggap sesuai 

dengan keinginan mereka. Gambaran dari perasaan seseorang yang muncul 

setelah ekpetasinya dibandingkan dengan pencapaian yang telah ia dapatkan 

merupakan arti dari kepuasan konsumen. Kepuasan konsumen memilik peranan 

penting dalam membuat konsumen menjadi loyal, karena ketika konsumen puas 

umumnya mereka akan menjadi loyal. 

 

Model konseptual penelitian pada dasarnya adalah hubungan antara konsep- 

konsep yang ingin diamati atau diukur melalui penelitian-penelit ian yang akan 

dilakukan. Pengaruh kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan terhadap 

loyalitas pelanggan secara sistematis dapat digambarkan sebagai berikut : 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

H11 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

(Kotler 2016) 

 

 

 
 

Gambar 2.2 Kerangka Pikir 
Sumber: diolah peneliti 2022 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

2.7 Hipotesis 

Hipotesis merupakan perkiraan jawaban sementara terhadap rumusan masalah 

penelitian, oleh karena itu rumusan masalah penelitian telah dinyatakan dalam 

bentuk kalimat pertanyaan. Karena jawaban yang diberikan baru didasarkan pada 

teori yang relevan dan belum di dasarkan pada fakta-fakta empiris yang diperoleh 

melalui pengumpulan data (Sugiyono, 2017). 

Hubungan antar variabel dalam penelitian ini memiliki hipotesis sebagai berikut 
 

Ha1: Terdapat pengaruh yang signifikan antara keandalan terhadap loyalitas 

pelanggan kedai kopi Janji Jiwa. 

Ho1: Tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara keandalan terhadap loyalitas 

pelanggan kedai kopi Janji Jiwa. 

Ha2: Terdapat pengaruh yang signifikan antara daya tanggap terhadap loyalitas pelanggan 

di kedai kopi Janji Jiwa. 

Ho2: Tidak terdapat pengaruh yang signifikan d a ya  t an ggap  terhadap loyalitas 

pelanggan di kedai kopi Janji Jiwa. 

Ha3: Terdapat pengaruh yang signifikan antara jaminan terhadap loyalitas 

pelanggan di kedai kopi Janji Jiwa. 

Ho3: Tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara jaminan terhadap loyalitas 

pelanggan di kedai kopi Janji Jiwa. 

Ha4: Terdapat pengaruh yang signifikan antara perhat ian  terhadap loyalitas 

pelanggan di kedai kopi Janji Jiwa. 

Ho4: Tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara perhatian terhadap loyalitas 

pelanggan di kedai kopi Janji Jiwa. 

Ha5: Terdapat pengaruh yang signifikan antara bukti fisik terhadap loyalitas 

pelanggan di kedai kopi Janji Jiwa. 

Ho5: Tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara bukti fisik terhadap loyalitas 

pelanggan di kedai kopi Janji Jiwa. 

Ha6: Terdapat pengaruh yang signifikan keandalan terhadap kepuasan pelanggan 

kedai kopi Janji Jiwa. 

Ho6: Tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara keandalan terhadap kepuasan 

pelanggan kedai kopi Janji Jiwa. 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

Ha7: Terdapat pengaruh yang signifikan antara daya tanggap terhadap kepuasan 

pelanggan di kedai kopi Janji Jiwa. 

Ho7: Tidak terdapat pengaruh yang signifikan daya tanggap  terhadap kepuasan 

pelanggan di kedai kopi Janji Jiwa. 

Ha8: Terdapat pengaruh yang signifikan antara dan jaminan terhadap kepuasan 

pelanggan di kedai kopi Janji Jiwa. 

Ho8: Tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara jaminan  terhadap kepuasan 

pelanggan di kedai kopi Janji Jiwa. 

Ha9: Terdapat pengaruh yang signifikan antara perhatian terhadap kepuasan 

pelanggan di kedai kopi Janji Jiwa. 

Ho9: Tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara perhatian terhadap kepuasan 

pelanggan di kedai kopi Janji Jiwa. 

Ha10: Terdapat pengaruh yang signifikan antara bukti fisik terhadap kepuasan 

pelanggan di kedai kopi Janji Jiwa. 

Ho10: Tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara bukti fisik terhadap kepuasan 

pelanggan di kedai kopi Janji Jiwa. 

Ha11: Terdapat pengaruh yang signifikan antara keandalan, daya tanggap, 

jaminan, perhatian, bukti fisik melalui kepuasan pelanggan terhadap loyalitas 

pelanggan di kedai kopi Janji Jiwa. 

Ho11: Tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara keandalan, daya tanggap, 

jaminan, perhatian, bukti fisik melalui kepuasan pelanggan terhadap loyalitas 

pelanggan di kedai kopi Janji Jiwa. 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

29 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

III. METODE PENELITIAN 

 

 

 
3.1 Jenis Penelitian 

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini yaitu penelitian penjelasan 

(explanatory research) dengan pendekatan kuantitatif. Metode pendekatan 

kuantitatif menurut Sugiyono, (2017) yaitu metode-metode penelitian yang 

berlandaskan pada filsafat positivisme, digunakan untuk meneliti pada populasi 

atau sampel tertentu, pengumpulan data menggunakan instrumen penelitian, 

analisis data bersifat kuantitatif/statistik, dengan tujuan untuk menguji hipotesis 

yang telah ditetapkan. Disebut penelitian kuantitatif karena data penelitian berupa 

angka-angka dan analisis menggunakan statistik. 

3.2 Definisi Konseptual dan Operasional Variabel 

 
Definisi konsep merupakan batasan terhadap masalah-masalah variabel, yang 

dijadikan pedoman dalam penelitian, sehingga tujuan dan arahnya tidak 

menyimpang. Menurut Silaen dan Widiyono, (2013) definisi operasional yang 

disusun atas dasar kegiatan-kegiatan apa yang harus dilakukan agar variabel yang 

didefinisikan itu terjadi, atau penyusunan definisi dengan menekankan kegiatan apa 

yang perlu dilakukan sehingga menyebabkan timbulnya hal yang didefinisikan itu. 

Definisi operasional variabel dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 



30 
 

 

 

 

Tabel 3.1. Definisi Konseptual & Operasional 
 

 
Variabel 

 
Definisi Konseptual 

Definisi Operasional 

Indikator Skala Pengukuran 

Kualitas 
Pelayanan 
(X) 

Kotler (2016), mendefinisikan 
kualitas pelayanan 
adalah bentuk penilaian 
konsumen terhadap tingkat 
pelayanan yang diterima dengan 
tingkat pelayanan yang 
diharapkan . 

1. Keandalan Likert 

2. Daya Tanggap Likert 

3. Jaminan Likert 

4. Perhatian Likert 

5. bukti fisik Likert 

Kepuasan 
Pelanggan 
(Z) 

Kotler (2016), Kepuasan 

pelanggan merupakan tingkat 

perasaan seseorang setelah 
membandingkan kinerja yang 

dirasakan dengan harapannya. 

1. Kepuasan terhadap 

produk 
Likert 

2. Kepuasan terhadap 
harga 

Likert 

3. Kepuasan terhadap 

pelayanan 
Likert 

4. Biaya dan kemudahan Likert 

Loyalitas 

Pelanggan 
(Y) 

Kotler (2016)Loyalitas 

pelanggan adalah sebuah sikap 

yang menjadi dorongan perilaku 

untuk melakukan pembelian 

produk atau jasa dari suatu 

perusahaan yang menyertakan 

aspek perasaan didalamnya, 

khusunya yang membeli secara 

teratur dan berulang-ulang 

dengan konsistensi yang tinggi, 

namun tidak hanya membeli 

ulang suatu barang dan jasa, 

tetapi juga mempunyai 

komitmen dan sikap yang 

positif terhadap perusahaan 

yang menawarkan produk/ jasa 

tersebut. 

1. Kesediaan 
menggunakan semua 
layanan yang 
ditawarkan. 

 
Likert 

2. Kesediaan 
mereferensikan produk 
kepada orang lain. 

 

Likert 

3. Tidak ingin beralih 

menggunakan produk 

sejenis. 

 
Likert 

 

 
4. Kesesuaian harapan 

 

 
Likert 
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3.3 Populasi dan Sampel 

3.3.1 Populasi 

Menurut Sugiyono (2017), populasi adalah keseluruhan elemen yang akan 

dijadikan wilayah generalisasi. Elemen populasi adalah keseluruhan subyek yang 

akan di ukur, yang merupakan unit yang diteliti. Dalam hal ini populasi adalah 

wilayah generalisasi yang terdiri dari obyek atau subyek yang mempunyai kualitas 

dan karaktersitik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan ditarik 

kesimpulannya. Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen kedai kopi Janji 

Jiwa yang berada di Lampung. 

3.3.2 Sampel dan Teknik Sampel 

1. Besarnya Sampel 

Menurut Sugiyono (2017), sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik 

yang dimiliki oleh populasi tersebut. Bila populasi besar dan peneliti tidak 

mungkin mempelajari semua yang ada pada populasi, misalnya karena 

keterbatasan dana, tenaga dan waktu, maka peneliti dapat mengunakan sampel 

yang diambil dari populasi tersebut. Apa yang dipelajari dari sampel itu, 

kesimpulannya akan dapat diberlakukan untuk populasi. 

 

Untuk itu sampel yang diambil dari populasi harus benar-benar reperesentatif 

(mewakili). Jumlah populasi dalam penelitian ini adalah tidak terbatas, 

mengingat konsumen yang datang ke kedai kopi janji jiwa tidak bisa dihitung 

secara keseluruhan dan tidak diketahui jumlah populasinya. Sehingga menurut 

Sugiyono (2017), jika jumlah populasi dalam penelitian tidak diketahui 

jumlahnya. Dalam menentukan besaran sampel yang akan 

diambil dapat dihitung dengan menggunakan rumus Cochran sebagai berikut: 
 

 

 

𝑛 = 

 

𝑍2𝑝𝑞 

e² 

Rumus 3.1 Cochran 
Sumber: Sugiyono (2017) 
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Keterangan: 

 
n = Jumlah sampel yang diperlukan 

Z = Harga dalam kurve normal untuk simpangan 5% dengan nilai 1,96 

P = Peluang benar 50% = 0,5 

q = Peluang salah 50% = 0,5 

e = Tingkat kesalahan sampel (sampling eror) digunakan 10% 

 
 

Maka dapat dihitung jumlah sampel yang akan digunakan sebagai berikut: 
 

 

𝑛 = 
(1,96)2. 0,5.0,5 

10%² 

𝑛 = 96,04 = 100 responden 
 
 

Sehingga jumlah sampel yang akan diambil dalam penelitian ini adalah 96 dari 

populasi. Dalam penentuan jumlah responden ini untuk mengantisipasi tingkat 

kesalahan dalam pengisian kusioner maka jumlah responden yaitu sebesar 100 

responden. 

 

2. Teknik Sampling 

Dalam penelitian ini, sampel diambil dengan menggunakan teknik 

nonprobability. Menurut Sugiyono (2017) nonprobability sampling adalah 

teknik pengambilan sampel yang tidak memberi peluang/kesempatan sama bagi 

setiap unsur atau anggota populasi untuk dipilih menjadi sampel. Semua elemen 

populasi belum tentu memiliki peluang yang sama untuk dipilih menjadi 

sampel, dimana pemilihan anggota populasi menggunakan metode purposive 

sampling. Purposive sampling adalah teknik penentuan sampel dengan 

pertimbangan sesuatu (Sugiyono 2017). 

Oleh karena itu peneliti memilih teknik purposive sampling yang menetapkan 

beberapa kriteria kepada sampel sehingga diharapkan kriteria sampel yang 

diperoleh sesuai dengan penelitian yang akan dilakukan. Adapun karakteristik 

responden dalam penelitian ini ialah seluruh konsumen yang pernah membeli 

produk Janji Jiwa di Outlet Universitas Lampung, responden tersebut 

melakukan pembelian sebanyak minimal 2 kali. 
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3.4 Jenis dan Sumber Data 

Sumber data penelitian dalam penelitian ini adalah: 

1. Data Primer 

Data yang digunakan sebagai pertimbangan dalam penelitian ini adalah data 

primer. Data primer adalah sumber data yang langsung memberikan data 

kepada pengumpul data (Sugiono, 2017). Pada penelitian ini peneliti 

menggunakan kuesioner sebagai alat untuk mengumpulkan data. Kuesioner 

merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara 

memberikan seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada 

responden untuk dijawabnya (Sugiono, 2017). 

2. Data Sekunder 

Data sekunder adalah data yang mengacu pada informasi yang dikumpulkan 

dari sumber yang telah ada. Sumber data sekunder adalah catatan atau 

dokumentasi perusahaan, publikasi pemerintah, analisis industri oleh media, 

situs web, internet dan seterusnya. 

 

3.5 Lokasi Penelitian 

Dalam menentukan lokasi penelitian, cara terbaik yang ditempuh adalah dengan 

jalan mempertimbangkan teori subtantif dan menjajaki lapangan untuk mencari 

kesesuaian dengan kenyataan yang ada dilapangan, sementara itu keterbatasan 

geografis dan praktis, seperti waktu, biaya, dan tenaga perlu juga dijadikan 

pertimbangan dalam menentukan lokasi. 

 

3.6 Skala Pengukuran Variabel 

Skala pengukuran yaitu sebuah tolak ukur tambahan yang memberikan suatu skor 

berdasarkan jumlah dan intensitas responden dalam serangkaian pertanyaan. Skala 

yang digunakan dalam penelitian ini adalah menggunakan metode skala likert. 

Pengukuran persepsi responden menggunakan skala likert untuk mengukur sikap, 

pendapat dan persepsi seseorang atau sekelompok orang tentang fenomena sosial 

yang disebut dengan variabel peneliti Sugiyono (2017). 

Dengan skala likert, maka variabel yang akan diukur oleh peneliti akan dijabarkan 

menjadi indikator variable yang mempunyai lima tingkat preferensi yang masing- 

masing memiliki skor 1-5 dengan rincian sebagai berikut: 
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Tabel 3.2 Pengukuran Skala Likert 

 

 

 

 

 

 

 
Sumber: Sugiyono 2017 

 

3.7 Teknik Pengujian Instrumen 

 

3.7.1 Uji Validitas 

Hasil penelitian yang valid bila terdapat kesamaan antara data yang terkumpul 

dengan data yang sesungguhnya terjadi pada objek yang diteliti. Instrumen yang 

valid berarti alat ukur yang digunakan untuk mendapatkan data (mengukur) itu 

valid. Valid berarti instrumen tersebut dapat digunakan untuk mengukur apa yang 

seharusnya diukur (Sugiyono, 2017). Kuesioner dikatakan valid ketika pertanyaan 

pada kuesioner mampu untuk mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh 

kuesioner tersebut. Sebaliknya suatu alat ukur yang kurang valid memiliki validitas 

rendah. Untuk melakukan uji validitas pada penelitian ini 

 

 

 

 

Keterangan: 

𝑛(∑𝑥𝑦) − (∑𝑥)(∑𝑦) 
𝑟𝑥𝑦 =    

√{𝑛∑𝑥2 − (∑𝑥2)}{𝑛∑𝑦2 − (∑𝑦2)} 

Rumus 3.2 Uji Validitas 
Sumber: Sugiyono (2017) 

rxy     = Koefesien validitas 

n = Banyaknya subjek 

x = Skor pertanyaan 

y = Skor total 

Uji validitas dapat dilakukan dengan melihat korelasi antara skor masing-masing 

item dalam kuesioner dengan total skor yang ingin diukur. Jika r hitung > r tabel 

maka pengukuran tersebut valid, Namun apabila r hitung < r tabel maka 

pengukuran tersebut tidak valid. Hasil perhitungan keofisien validitas untuk 

masing-masing. 

Jawaban Skor 

Sangat setuju 5 

Setuju 4 

Netral 3 

Tidak setuju 2 

Sangat tidak setuju 1 
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3.7.2 Uji Reliabilitas 

Uji Reliabilitas merupakan ketepatan instrumen pengukur. Uji reliabilitas dilakukan 

untuk mengetahui konsistensi dan ketepatan pengukuran, apabila pengukuran 

dilakukan pada objek sama dan berulang kali dengan instrumen yang sama. Uji 

reliabel pada penelitian ini menggunakan PLS (Partial Least Square), variabel 

dapat diukur secara bersama-sama terhadap seluruh butir pertanyaan. 

 
3.8 Teknik Analisis Data 

3.8.1 Uji Asumsi Klasik 

Uji asumsi klasik yang dilakukan dalam penelitian ini bertujuan untuk menguji 

data-data yang digunakan dalam penelitian ini apakah telah memenuhi asumsi 

klasik, yaitu data terdistribusi normal, tidak terjadi gejala multikolinearitas, tidak 

terdapat autokorelasi dan tidak terjadi gejala heteroskedastisitas. Untuk melakukan 

pengujian asumsi klasik dalam penelitian ini, peneliti menggunakan program 

komputer SPSS. 

a. Uji Normalitas 

Uji normalitas bertujuan untuk menguji model analisis jalur, apakah variabel 

dependen dan independen mempunyai distribusi normal atau tidak. Uji 

normalitas dilakukan dengan menganalisis penyebaran titik pada sumbu 

diagonal dalam grafik. Jika penyebaran titik berada di sekitar garis diagonal, 

maka menunjukkan pola distribusi normal yang mengindikasikan bahwa 

model regresi memenuhi asumsi normalitas. 

b. Uji Heteroskedastisitas 

Situasi heteroskedastisitas akan menyebabkan penafsiran koefisien- 

koefisien regresi menjadi tidak efisien dan hasil taksiran dapat menjadi 

kurang atau melebihi dari yang semestinya. Dengan demikian, agar 

koefisien-koefisien regresi tidak menyesatkan, maka situasi 

heteroskedastisitas tersebut harus dihilangkan dari model regresi untuk 

menguji ada tidaknya heteroskedastisitas digunakan uji-Glejser yaitu dengan 

mengregresikan masing-masing variabel bebas terhadap nilai absolut dari 

residual. 
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Jika nilai koefisien regresi dari masing-masing variabel bebas terhadap nilai 

absolut dari residual (error) ada yang signifikan, maka kesimpulannya 

terdapat heteroskedastisitas (varian dari residual tidak homogen). Jika ada 

pola tertentu seperti titik- titik yang ada membentuk pola tertentu yang 

teratur, maka telah terjadi heteroskedastisitas. Sebaliknya, jika tidak 

membentuk pola tertentu yang teratur, maka tidak terjadi heteroskedastisitas. 

c. Uji Multikolinieritas 

Uji multikolinieritas bertujuan untuk menguji apakah model regresi 

ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas. Model regresi yang baik 

tidak terjadi korelasi di antara variabel bebas. Jika variabel independen 

saling berkorelasi, maka variabel-variabel ini tidak orthogonal, yaitu variabel 

independen yang memiliki nilai korelasi antar sesama variabel independen 

sama dengan nol. Gejala multikolinieritas dapat diketahui dengan melihat 

nilai tolerance dan Variance Inflation Factor (VIF). Nilai cut off yang 

dipakai untuk menunjukkan adanya multikolinieritas adalah nilai Tolerance 

≤ 0,10 atau nilai VIF ≥ 10. 

 
3.8.2 Uji Regresi Linier Barganda 

Penelitian ini menggunakan teknik analisis data regresi linear berganda, yaitu 

metode analisis penelitian yang melibatkan satu variabel terikat yang diperkirakan 

berhubungan dengan satu atau lebih variabel bebas. Tujuannya adalah untuk 

memperkirakan perubahan respon pada variabel terikat terhadap beberapa variabel 

bebas (Yamin & Kurniawan, 2009 dalam perengkuan dkk). Model analisis regresi 

linear berganda yang digunakan adalah sebagai berikut: 

Y = x = bx1+bx2+bx3+bx4+by5+bx1z+bx2z+bx3z+bx4z+bx5z 

 
Keterangan: 

a: Konstanta 

b: Koefisien regresi 

X: Kualitas Pelayanan 

Y: Loyalitas Pelanggan 

Z: Kepuasan Pelanggan 

e: Eror 
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3.9 Uji Hipotesis 

 
Pengujian hipotesis yang dilakukan pada penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 

pengaruh variabel independen (kualitas layanan dan loyalitas pelanggan) terhadap 

variabel dependen (kepuasan pelanggan). Pengujian ini terdiri dari uji t hitung (uji 

parsial), uji F hitung (uji simultan), dan analisis koefisien determinasi (R
2
). 

3.9.1 Uji t (Parsial) 

 

Uji ini digunakan untuk mengetahui apakah dalam model regresi variabel 

independen yaitu kualitas pelyanan (X) secara parsial berpengaruh terhadap 

variabel dependen yaitu kepuasan pelanggan (Z) dan loyalitas pelanggan (Y). Uji t- 

parsial dapat dirumuskan sebagai berikut : 

 
 

Keterangan: 

𝛼 
𝑡 = 

2 

t = statistik t dengan derajat bebas n-1 

α = tingkat kepercayaan penelitian, dalam hal ini 5% 

 
 

Rumus dalam menentukan df adalah: 

𝑑𝑓 = 𝑛 − 2 

Keterangan: 

n = banyak observasi 

Dasar pengambilan keputusannya menurut Priyatno (2013) adalah: 

a) Jika t hitung ≤ t kritis maka H0 diterima 

Jika t hitung > t kritis H0 ditolak 

b) Jika probabilitas > 0,05 maka H0 diterima 

Jika probabilitas <0,05 maka H0 ditolak 

 
 

3.9.2 Uji F 

Uji statistik F pada dasarnya menunjukkan apakah semua variabel independen atau 

bebas yang dimasukkan dalam model mempunyai pengaruh secara bersama-sama 

terhadap variabel dependen atau terikat (Ghozali, 2012). 
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Fhitung > Ftabel pada α = 5%, maka Ho ditolak, Ha diterima atau variabel bebas 

secara bersama-sama memiliki pengaruh terhadap variabel terikat. 

Fhitung < Ftabel pada α = 5%, maka Ho diterima, Ha ditolak atau variabel bebas 

secara bersama-sama tidak memiliki pengaruh terhadap variabel terikat. 

Hipotesis nol (Ho) merupakan model parameter sama dengan nol atau seluruh 

variabel independen secara simultan tidak berpengaruh terhadap variabel 

dependen. Sedangkan hipotesis alternatif (Ha) yaitu tidak semua parameter 

simultan dengan nol atau seluruh variabel independen secara simultan berpengaruh 

terhadap variabel dependen. 

 
Adapun rumus F hitung adalah sebagai berikut: 

 

F = R
2
 / K 

(1-R
2
) / ( n-k-1 ) 

 

 

 
Keterangan: 

R
2
 : Koefisien korelasi ganda 

 

Rumus 3.4 Uji F 
Sumber: Ghozali (2012) 

 

k : Jumlah variabel independen 

n : Jumlah sampel 
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V. SIMPULAN DAN SARAN 

 

 

 
5.1 Simpulan 

Dari hasil penelitian yang telah dilakukan, maka penulis membuat sebuah 

kesimpulan bahwa : 

1. Keandalaan, daya tanggap, bukti fisik berpengaruh dan signifikan terhadap 

Loyalitas Pelanggan. Sedangkan untuk variabel jaminan dan perhatian tidak 

berpengaruh dengan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan.  

2. Jaminan dan perhatian berpengaruh dan signifikan terhadap kepuasan  

Pelanggan. Sedangkan untuk variabel keandalan, daya tanggap dan bukti fisik 

tidak berpengaruh dengan signifikan terhadap kepuasan Pelanggan.  

3. Kepuasan pelanggan secara signifikan tidak dapat memediasi variabel 

kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini dikarenakan 

berdasarkan uji hipotesis antara loyalitas pelanggan terhadap kepuasan 

pelanggan pada uji t model 2, diketahui nilai signifikansinya 0,072 yang mana 

lebih besar dari 0,05 dengan demikian loyalitas pelanggan tidak berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan.  

 
5.2 Saran 

Penelitian ini telah diusahakan dan dilaksanakan sesuai dengan prosedur ilmiah, 

namun demikian masih memiliki keterbatasan dan bisa menjadi faktor yang dapat 

diperhatikan oleh peneliti-peneliti yang akan datang. Beberapa keterbatasan itu 

antara lain: 

1. Faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas konsumen dalam penelitian ini 

hanya terdiri atas 3 variabel saja, yaitu kualitas pelayanan, loyalitas pelanggan 

dan kepuasan pelanggan, sedangkan masih banyak faktor lain yang 

mempengaruhi loyalitas pelanggan. 

2. Terdapat keterbatasan penelitian menggunakan kuisioner yaitu terkadang 

jawaban yang diberikan sampel tidak menunjukkan keadaan yang sebenarnya. 
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Kemudian bedasarkan hasil penelitian, terdapat beberapa hal yang dapat disarankan 

kepada beberapa pihak untuk melengkapi dan menyempurnakan hasil penelitian 

yakni: 

1. Saran teoritis dari penelitian ini diharapkan mampu memberikan kontribusi 

sebagai bahan pengetahuan untuk penelitian selanjutnya, khususnya penelitian 

terkait pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan melalui 

kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi agar dapat memperluas 

kajiannya. Selain itu peneliti selanjutnya dapat meneliti variabel-variabel lain 

yang mempengaruhi loyalitas pelanggan yang dimediasi oleh kepuasan 

pelanggan untuk mendapatkan hasil penelitian dengan sudut pandang lainnya. 

2. Saran praktis dari penelitian ini adalah diharapkan kepada pihak Janji Jiwa agar 

memberikan pelayanan yang cepat dalam menyuguhkan hidangan dan 

membersihkan sisa minuman dari pengunjung sebelumnya. Pihak Janji Jiwa 

juga harus konsisten terhadap cita rasa yang diberikan pada setiap menunya 

agar pelanggan merasa puas, selain itu pihak janji jiwa juga dapat menampilkan 

suasana baru agar pelanggan tidak cepat merasa bosan. Selain aspek-aspek 

yang disebutkan dalam penelitian ini pihak Janji Jiwa juga harus mampu 

mengamati fenomena atau faktor-faktor apa saja yang mempengaruhi loyalitas 

pelanggan. 
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