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Abstract: The research aims to to assess more in-depth of the influence of relations the quality of
services and perceived value of loyalty consumers that is mediated by satisfaction in the coffee
shop Cak Wang in the city Jember .Sample in this research were 141 respondents and they are
consumers the coffee shop Cak Wang in three location .As for methods used in research this is a
nonprobabilitas sampling ) .Data collection use a method of surveying directly with an instrument
kuisioner .To be analyzed uses the method and techniques analysis partial least square ( pls ). The
results of the study showed that the direct effect between variable positive and significant.The
influence of the quality of services loyalty greater than the quality of services to satisfaction, while
the influence of perceived value to satisfaction most the largest and satisfaction quite influencing
to loyalty. Good service quality will make a positive influence through customer satisfaction and
the creation of customer loyalty, value are customers in conformity with expectation customers
able to give the impression that good against customers so customers will buy again in the coffee
shop cak wang. Management the coffee shop cak wang can increase satisfaction of consumers
through improving its service overall as increase facilities needed customers in experience drink
coffee in a tavern that would give satisfaction and the creation of loyalty customers.

Keywords : Service Quality, perceived value , satisfaction and loyalty.

Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk mengkaji lebih mendalam tentang pengaruh hubungan
kualitas layanan dan perceived value terhadap loyalitas konsumen yang dimediasi oleh kepuasan
pada kedai kopi Cak Wang di kota Jember. Sampel dalam penelitian ini berjumlah 141 responden
dan mereka adalah konsumen kedai kopi Cak Wang di 3 lokasi. Adapun metode yang digunakan
dalam penelitian ini adalah (nonprobabilitas sampling). Pengumpulan data menggunakan metode
survei langsung dengan instrumen kuisioner. Untuk selanjutnya dianalisis menggunakan metode
dan teknik analisis Partial Least Square (PLS). Hasil penelitian menunjukan bahwa pengaruh
langsung antar variable positif dan signifikan. Pengaruh kualitas layanan loyalitas lebih besar dari
kualitas layanan ke kepuasan, sedangkan pengaruh perceived value terhadap kepuasan paling
terbesar dan kepuasan berpengaruh cukup besar terhadap loyalitas. Kualitas pelayanan yang baik
akan membuat pengaruh positif melalui kepuasan pelanggan dan terciptanya loyalitas pelanggan,
nilai yang dirasa pelanggan sesuai dengan harapan pelanggan mampu memberikan kesan yang
baik terhadap pelanggan sehingga pelanggan akan melakukan pembelian ulang di kedai kopi Cak
Wang. Pihak manajemen kedai kopi Cak Wang dapat meningkatkan kepuasan konsumennya
melalui peningkatan pelayanannya secara keseluruhan seperti menambah fasilitas-fasilitas yang
dibutuhkan pelanggan dalam merasakan pengalaman meminum kopi di kedai sehingga dapat
memberikan kepuasan dan terciptanya loyalitas pelanggannya.

Kata Kunci : Kualitas Layanan, Perceived Value, Kepuasan dan Loyalitas
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Usaha kecil menengah (UKM) adalah
salah satu motor penggerak perekonomian di
negara Indonesia, bahkan menurut informasi
yang ada di berbagai media informasi, Usaha
mikro, kecil, dan menengah (UMKM)
merupakan ‘tulang punggung’ perekonomian di
Indonesia. Usaha kecil menengah (UKM) yang
ada di negara kita ini menyumbang sekitar 60%
dari PDB (Product Domestic Bruto) dan juga
memberikan kesempatan peluang kerja bagi
masyarakat — masyarakat di Indonesia
(http://www.tribunnews.com/bisnis) . Jadi,
bisnis UKM (Usaha Kecil Menengah) di
Indonesia akan terus berkembang dan
memberikan peluang usaha bagi mereka yang
menyukai dunia wirausaha. Bisnis kuliner
adalah jenis usaha yang akan selalu laris
sepanjang masa, alasannya karena makanan
adalah kebutuhan pokok manusia yang tidak
bisa lepas dari kehidupan kita. Bisnis kuliner
ini pun punya banyak kategori, mulai dari
makanan ringan (camilan), minuman, hingga
makanan pokok. Semua kategori di bisnis
kuliner ini (camilan, minuman, makanan
pokok) punya potensi yang sangat bagus,
tergantung cara kita dalam memasarkannya

Persaingan bisnis saat ini tak hanya
bertumpu pada kualitas produk, tetapi juga
pada kualitas layanan, yang lebih mendorong
pelanggan untuk kembali membeli produk atau
menggunakan jasa yang ditawarkan. Fokus
pada pelanggan merupakan kunci untuk
mencapai keunggulan kompetitif berkelanjutan
dalam persaingan bisnis saat ini sehingga
meningkatkan  hubungan jangka panjang
pelanggan '(Kisang Ryu et al.., 2008). Untuk
mencapai keunggulan kompetitif dengan fokus
pada pelanggan, organisasi bisnis memerlukan
informasi tentang siapa pelanggan mereka, apa
yang  pelanggan inginkan, bagaimana
kebutuhan pelanggan akan dipuaskan dan
variable lain yang terkait. Konsumen yang
dipuaskan akan cenderung untuk menjaga
hubungan jangka panjang dengan perusahaan
itu (Ayu Atika Paramitha dkk, 2013).
Perusahaan dalam memenangkan persaingan
serta mempertahankan produk, perlu memiliki
kualitas produk yang terjamin dan layanan
terbaik, sehingga akan tercipta sebuah kepuasan
dan loyalitas dari para pelanggan.

Salah satu strategi yang dapat
diterapkan oleh perusahaan adalah menjaga
kepercayaan pelanggan dengan menciptakan
produk-produk yang unggul dan memiliki
kualitas terbaik sesuai standari internasional
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sehingga akan menumbuhkan suatu nilai yang
berbeda di mata para pelanggan (Prita, et al..,
2014). Pelanggan memiliki keyakinan bahwa
mereka akan memiliki pengalaman konsumsi
kualitas setiap kali mereka mengunjungi outlet
kopi dan tahu bahwa karyawan akan
menyambut mereka dengan nama dan
menawarkan layanan yang lebih baik kepada
mereka (Tsang Chen and Hu, H., 2009).

Salah satu kebutuhan remaja adalah
sosialisasi diri dalam pergaulan sebayanya.
Maka tidak jarang rumah makan dan kafe
menjadi tempat-tempat yang dituju untuk
memenuhi  kebutuhan ini. Seiring dengan
pertumbuhan jumlah manusia, terutama kaum
muda, pertumbuhan kebutuhan hidup pun
meningkat. Inovasi model bisnis adalah
mengumpulkan sumber daya utama dan proses
suatu perusahaan secara harmonis dan dengan
cara yang sama sekali berbeda dari pesaing,
dalam rangka menciptakan nilai bagi dirinya
sendiri dan pelanggan (Ucakturk et al.., 2012).
Hal ini juga yang menyebabkan tumbuhnya
berbagai macam industri baru, termasuk di
dalamnya industri-industri bisnis yang muncul
dari kreativitas dan inovasi pemiliknya. Industri
kopi merupakan sektor utama dalam ekonomi
global karena pelaporan pendapatan dan
penciptaan lapangan kerja (Tu et al., 2007).

Bisnis kopi di Indonesia sendiri dapat
berkembang karena banyaknya bahan baku
kopi yang dihasilkan oleh Indonesia. Ironisnya,
masyarakat di Indonesia sendiri belum banyak
yang mengetahui bahwa sebagian merek kopi
impor yang menjamur saat ini sebenarnya
berasal dari Indonesia. Dengan banyaknya
merek-merek kedai kopi besar asal luar negeri,
adalah sebuah ironi bahwa Indonesia salah satu
penghasil kopi terbesar di dunia harus membeli
minuman-minuman kopi dengan harga yang
berlipat-lipat

Menjamurnya bisnis kedai kopi / coffe
shop di tanah air, ternyata tidak hanya
memanjakan para pecinta kopi diseluruh
penjuru Nusantara, namun juga menuntut para
pelakunya untuk lebih kreatif dan inovatif
dalam menjalankan bisnis kedai kopi. Seiring
dengan ketatnya persaingan pasar di bisnis
minuman yang memiliki ciri khas warna hitam
ini, sekarang ini kesuksesan bisnis kedai kopi
tidak hanya dipengaruhi oleh kemahiran para
barista dalam meracik kopi, tetapi juga
memperhatikan  kematangan konsep yang
dipilih untuk membidik komunitas-komunitas
yang ada di sekitar kedaikopi / coffe shop
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tersebut. Pelanggan kedai kopi lebih memilih
kedai kopi yang menyediakan pengalaman
menikmati kopi yang menyenangkan (Tsang
Chen and Hu, H., 2009). Sebab, seperti kita
ketahui bersama, belakangan ini kehadiran
kedai kopi/coffe shop tidak hanya sebagai
tempat untuk menikmati secangkir minuman
kopi saja, namun juga menjadi bagian dari gaya
hidup masyarakat untuk menghabiskan waktu
santai mereka bersama teman, keluarga,
maupun relasi kerja.

Kondisi persaingan yang semakin ketat
ini, maka diperlukan berbagai upaya untuk
mempertahankan pelanggan lama dan menarik
pelanggan baru dengan melalui berbagai
strategi yang berfokus pada kepuasan
pelanggan (Kisang Ryu et al., 2008). Pelanggan
yang sangat puas akan lebih sulit untuk berubah
pikiran bila mendapat penawaran lain, karena
kepuasan tertinggi akan manciptakan kelekatan
emosional terhadap merek tertentu (Chen C dan
Meng ,2008 dan Kisang Ryu et al., 2008)

Strategi untuk mempertahankan dan
meningkatkan loyalitas  konsumen  dapat
dilakukan dengan berbagai macam strategi,
salah  satunya adalah dengan strategi
peningkatan kualitas layanan bertujuan untuk
meningkatkan kepuasan konsumen sangat
penting bagi perusahaan, karena kepuasan
konsumen merupakan determinan yang kuat
terhadap loyalitas konsumen (Cronin et al.,
2008)

Kedai kopi menjadi fenomena tersendiri di
Jember. Mulai dari kedai konsep tradisional,
kopitiam, hingga konsep modern kedai kopi
atau coffee shop mulai menjamur. Manifesto
Coffee Bar menyajikan kopi dengan cara
modern. Dari sebatas hanya menikmati
secangkir kopi sampai ngobrol dengan tujuan
menghabiskan waktu luang. Penelitian tentang
kualitas layanan, perceived value, kepuasan
konsumen dan loyalitas merupakan hal yang
cukup penting, mengingat kota Jember
merupakan salah satu kota besar di Jawa Timur.
Dengan jumlah penduduk yang mencapai lebih
dari 2,4 juta jiwa (http://www.pemkab-
jember.go.id), menjadikan kota Jember sebagai
pasar yang potensial untuk membangun bisnis
kedai kopi / coffe shop

Kualitas layanan juga dapat berpengaruh
pada kepuasan konsumen sehingga kualitas
layanan bisa menjadi ukuran apakah konsumen
akan tetap menjadi konsumen atau berpindah
ke penyedia jasa lainnya (Kisang Ryu et al.,
2008). Jika konsumen merasakan kualitas
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layanan yang diterima tinggi, maka preferensi
konsumen terhadap perusahaan penyedia jasa
akan menjadi tinggi dibandingkan penyedia
jasa lainnya. Lebih lanjut dari perilaku ini
adalah memperkuat ikatan hubungan pelanggan
dengan perusahaan. Namun sebaliknya jika
layanan yang dirasakan kurang memuaskan,
maka konsumen akan berpindah ke perusahaan
lain akibatnya akan memperlemah hubungan
antara pelanggan dan perusahaan itu sendiri
(Zeithmal et al., 1998). Kualitas layanan juga
merupakan tingkat keunggulan yang di
harapkan dan pengendalian atas tingkat
keunggulan  tersebut  untuk  memenubhi
keinginan pelanggan (Wasseso, 2012)
Beberapa penelitian tentang loyalitas
konsumen dilakukan oleh Fujun Lai et al.,

2009; Waseso 2012. Hasil penelitian
menunjukkan  beberapa  variabel  yang
mempengaruhi  loyalitas seperti  kepuasan

konsumen ( Chen C. et al.. 2008; Helgeseen et
al.. 2009), kualitas layanan (service quality)
(Fujun Lai et al.. 2009; Hu et al. 2009;
Markovic et al.. 2010), perceived value Tsang
Chen and Hu, H., 2009; Lai et al.. 2009).

Hasil penelitian sebagaimana dikemu-
kakan di atas, bahwa berkaitan dengan loyalitas
konsumen terdapat beberapa variabel yang
mempengaruhi tingkat loyalitas konsumen.
Variabel tersebut adalah kualitas layanan,
perceived value, dan kepuasan konsumen.
Pengaruh  kepuasan  konsumen terhadap
loyalitas berdasarkan hasil penelitian yang
dilakukan oleh Tu et al.. (2007) menyatakan
bahwa kepuasan konsumen berpengaruh positif
terhadap loyalitas konsumen. Namun penelitian
yang tidak konsisten terjadi pada penelitian
yang dilakukan oleh Chen C. et al. (2008) yang
tidak menemukan pengaruh kepuasan terhadap
loyalitas konsumen.

Kualitas layanan merupakan salah satu
variabel yang mempengaruhi kepuasan konsu-
men. Studi empiris yang dilakukan Fujun Lai et
al.. (2009) menemukan pengaruh kualitas
layanan terhadap kepuasan konsumen, sedang-
kan Helgeseen et al.. (2009) menegas-kan
bahwa antara kualitas layanan dan kepua-san
konsumen adalah dua hal yang harus diteliti
bersamaan untuk mengetahui pengaruhnya
terhadap loyalitas konsumen.

Ada perbedaan utama dari model pene-
litian yang dilakukan oleh beberapa peneliti
sebelumnya. Penelitian yang dilakukan oleh
Tsang Chen and Hu, H., (2009) pada industy
outlet café menganggap konstruk kualitas
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layanan dan kepuasan tidak mempengaruhi
loyalitas. Dalam penelitian tersebut
memasukkan relational benefit sebagai variabel
laten dalam model. Penelitian yang dilakukan
oleh Chen C.F. dan Meng H.T (2008) tidak
memasukkan variabel kualitas layanan sebagai
akibat kepuasan dan loyalitas. Pada penelitian
tersebut, peneliti  memasukkan variabel
kepuasan sebagai moderator terhadap loyalitas.

Penelitian yang dilakukan K.Ryu et al..
(2008) pada Restoran di China memasukkan
variabel restoran image sebagai akibat
kepuasan dan loyalitas dimana image tersebut
diharapkan mempunyai efek langsung terhadap
kepuasan dan loyalitas. Penelitian yang
dilakukan terdahulu dilakukan di China,
Taiwan, Australia, Jerman, Belgia, Norwegia
dan Amerika Serikat dengan mengkaji berbagai
pengaruh dari dimensi kualitas layanan dan
perceived value yang diteliti di suatu tempat
dengan perilaku budaya dan waktu tertentu
akan berbeda jika keberadaan tersebut diteliti
ditempat lain karena bagitu beragamnya
perilaku dan budaya.

Kepuasan konsumen dipengaruhi oleh
perceived value dan loyalitas dipengaruhi oleh
kepuasan  pelanggan  (Wasseso, 2012).
Pengaruh perceived value pada pembentukan
loyalitas tidak terjadi secara langsung, namun
melalui kepuasan pelanggan (Kisang Ryu et al.
2008). Penelitian yang dilakukaan oleh Endah
(2009) mengatakan bahwa perceived value bisa
mempengaruhi kepuasan konsumen yang pada
akhirnya akan membentuk loyalitas

Berdasarkan pada hasil  penelitian-
peneitian terdahulu dan kerangka konsep
penelitian yang dikembangkan pada penelitian,
maka hipotesis penelitian pada penelitian ini
adalah sebagai berikut:

Perceived

Value

Gambar 1 Kerangka Konseptual
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H; :Semakin meningkatnya Kualitas layanan
akan memberikan pengaruh terhadap
kepuasan konsumen

Hz: Semakin meningkatnya Kualitas layanan
akan memberikan pengaruh terhadap
loyalitas konsumen

Hs: Semakin meningkatnya nilai yang
dirasakan akan memberikan pengaruh
terhadap kepuasan konsumen

Hs:  Semakin  meningkatnya nilai  yang
dirasakan akan memberikan pengaruh
terhadap loyalitas konsumen

Hs: Semakin meningkatnya kepuasan pelang-
gan akan memberikan pengaruh terhadap
loyalitas konsumen

He: Semakin meningkatnya Kualitas pelayanan
akan memberikan pengaruh terhadap loya-
litas konsumen apabila dimediasioleh
kepuasan pelanggan

H7: Semakin meningkatnya Kualitas pelayanan
akan memberikan pengaruh terhadap
loyalitas konsumen apabila dimediasioleh
kepuasan pelanggan

METODE

Penelitian ini berdasarkan tujuan
dikategorikan Explanatory Research, vaitu
penelitian yang menjelaskan dan mempertegas
hubungan kausal antara variabel-variabel
penelitian ~ melalui ~ pengujian  hipotesis
(Ferdinand, 2006). Lingkup penelitian lapangan
(Field Research) dalam penelitian ini bertujuan
untuk mendapatkan data empiris untuk menguyji
hipotesis yang dibentuk. Penelitian lapangan
dilakukan melalui survey dengan menggunakan
data kuisioner yang akan diisi atau ditanyakan
kepada responden (Jogianto, 2008). Populasi
pada penelitian ini ditetapkan yaitu konsumen
kedai kopi Cak Wang di kota Jember. Jumlah
sampel dalam penelitian ini  ditetapkan
sebanyak 140 sampel. Jumlah 140 ini diperoleh
dari jumlah indikator yakni sebanyak 14
indikator dikalikan 10 (14 x 10 = 140). Jumlah
140 ini sudah termasuk kedalam aturan ukuran
sampel yang layak dalam suatu penelitian
seperti menurut Pamela L. Alreck dan Robert
B. Seetle dalam bukunya The Survey Research
Handbook untuk Populasi yang besar, sampel
minimum kira-kira 100 responden dan sampel
maksimumnya adalah 1000 responden.

Analisis Data

Analisis data yang digunakan dalam
penelitian ini menggunakan pendekatan Partial
Least Square (PLS) persamaan Structural
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Equation Modeling (SEM) yang berbasis
varian.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Evaluasi Model Pengukuran (Outer Model)
Validitas konvergen bertujuan  untuk

mengetahui validitas hubungan antara indikator

dengan variabel latennya. Validitas konvergen

Sebuah instrumen memenuhi uji validitas
konvergen jika memiliki nilai loading factor di
atas 0.5. Instrumen penelitian memiliki tingkat
validitas tinggi, jika memiliki nilai loading
factor di atas 0.7 (Chin,1995 dalam Jogiyanto
dan Abdillah, 2009). Hasil pengujian validitas
konvergen berdasarkan nilai loading factor
disajikan pada tabel 2 berikut:

diketahui berdasarkan nilai loading factor.
Tabel 1 Hasil Uji Validitas Konvergen
. Outer Standard Error | T Statistics

Variabel Item Loading (STERR) (|O/STERR)) Keterangan

SQ1 0.855 0.032 27.005 valid

SQ2 0.844 0.026 31.915 valid

Service Quality SQ3 0.844 0.017 49.198 valid

SQ4 0.853 0.023 37.039 valid

SQ5 0.837 0.022 37.257 valid

PV1 0.85 0.029 29.522 valid

Perceived Value PV2 0.832 0.042 19.768 valid

PV3 0.864 0.036 23.989 valid

Kepuasan KP1 0.854 0.026 32.822 val?d

Pelanggan KP2 0.732 0.054 13.445 val!d

KP3 0.832 0.033 25.475 valid

Loyalitas LP1 0.854 0.028 30.088 val?d

Pelanggan LP2 0.833 0.025 33.207 val!d

LP3 0.912 0.015 60.907 valid

Sumber: data diolah (2016)

Hasil pada tabel 2 menginformasikan
bahwa semua item yang mengukur service
quality, perceived value, kepuasan dan loyalitas
memiliki nilai loading factor di atas 0.7,
sehingga semua item dalam instrumen
dinyatakan valid dalam mengukur tiap-tiap
variabel.

Validitas diskriminan menggunakan
nilai cross loading berdasarkan kriteria, yaitu
apabila nilai loading suatu item untuk variabel
yang bersesuaian lebih besar dari nilai loading
suatu item pada variabel lainnya, maka item
tersebut dinyatakan valid. Hasil perhitungan
cross loading disajikan pada Tabel 2 beriku

Tabel 2 Hasil Uji Validitas Diskriminan

Item | Service Quality Pe\;;fl:\;ed g;gﬁg;g?} Loyalitas Pelanggan
SQ1 0.855 0.373 0.4 0.63
SQ2 0.844 0.355 0.426 0.612
SQ3 0.844 0.372 0.356 0.673
SQ4 0.853 0.423 0.355 0.685
SQ5 0.837 0.479 0.475 0.675
PV1 0.407 0.85 0.688 0.618
PV2 0.281 0.832 0.73 0.556
PV3 0.513 0.864 0.735 0.655
KP1 0.363 0.815 0.854 0.576
KP2 0.357 0.424 0.732 0.543
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KP3 0.435 0.746 0.832 0.668
LP1 0.735 0.536 0.462 0.854
LP2 0.544 0.821 0.841 0.833
LP3 0.744 0.497 0.596 0.912

Sumber: data diolah (2016)

Berdasarkan perhitungan cross loading pada
Tabel 2, maka keseluruhan item yang
mengukur variabel service quality, perceived
value, kepuasan dan loyalitas menghasilkan
nilai loading lebih besar daripada nilai loading
variabel lainnya, sehingga masing-masing item
dinyatakan mampu untuk mengukur variabel
laten yang bersesuaian dengan item tersebut
Perhitungan  reliabilitas  konstruk
menggunakan discriminant reliability (AVE),
cronbach’s alpha dan composite reliability.
Kriteria pengujian reliabilitas adalah nilai

diskriminan reliability (AVE) lebih besar dari
0.5, nilai cronbach’s alpha lebih besar dari 0.7
dan nilai composite reliability lebih besar dari
0.7

Tabel 3 Hasil Uji Reliabilitas Diskriminan

. Composite Cronbach

Variabel AVE Reliability Alpha Keterangan
Service Quality 0.717 0.927 0.901 Reliabel

G 0.72 0.885 0.806 Reliabel

Value

Kepuasan 0.653 0.849 0.736 Reliabel

Pelanggan

Loyalitas 0.752 0.834 Reliabel

Pelanggan

Sumber: data diolah (2016)

Secara keseluruhan, dengan menggunakan
perhitungan AVE, composite reliability, dan
cronbach’s alpha, maka dapat disimpulkan
bahwa semua item instrumen yang mengukur
variabel dinyatakan reliable.

Evaluasi Model Struktural (Inner Model)

Evaluasi model struktural
menggambarkan hubungan antar variabel laten
pada substantive theory. Model struktural PLS
pada penelitian ini diuji dengan mengukur nilai
R? (goodness of fit model). Path model pada
penelitian ini juga digunakan untuk mengetahui
tingkat pengaruh dari pengujian hipotesis.
Model struktural dihitung melalui metode
resampling bootstrap dengan menggunakan
500 pergantian.

Goodness of Fit Model menginformasikan
besarnya kemampuan variabel endogen dalam
menjelaskan keragaman variabel eksogen,

sehingga besarnya kontribusi variabel eksogen
terhadap variabel endogen dapat diketahui.
Goodness of fit Model dalam analisis PLS
diukur dengan  menggunakan  Q-Square
predictive relevance (Q?). Q? didasarkan pada
koefisien  determinasi  seluruh  variabel
dependen. Besaran Q2 memiliki rentang nilai
0<Q%<1, sehingga semakin mendekati angka 1,
maka model penelitian semakin baik.

Tabel 4 Uji Goodness of Fit Model

Variabel R?
Kepuasan Pelanggan 0.722
Loyalitas Pelanggan 0.787
Q2= 17(17R12) (17R22)
1-(1-0.722) (1-0.787) = 0.940

Q-Square predictive relevance  (Q?)
bernilai  0.940 atau 94%. Hal ini dapat
menunjukkan bahwa keragaman variabel
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loyalitas pelanggan mampu dijelaskan oleh
service quality, perceived value, kepuasan
pelanggan secara keseluruhan sebesar 94%,
sedangkan sisanya sebesar 6% merupakan
kontribusi variabel lain yang tidak dibahas
dalam penelitian ini.

Pengujian Hipotesis

Penelitian ini menggunakan t-test untuk
pengaruh langsung dan pengaruh tidak
langsung. Pengujian hipotesis pada penelitian
ini dibagi menjadi dua bagian, yaitu pengujian
pengaruh langsung dan pengujian pengaruh
tidak langsung melalui variabel mediasi.
Berikut diuraikan secara berturut-turut hasil
pengujian pengaruh langsung dan pengujian
pengaruh tidak pada penelitian ini.
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Pengujian Pengaruh Langsung

Pengujian  pengaruh  langsung pada
penelitian ini digunakan untuk menjelaskan
hipotesis 1 (H1), Hipotesis 2 (H2), Hipotesis 3
(H3), Hipotesis 4 (H4), dan Hipotesis 5 (H5).
Kriteria pengujiannya menggunakan nilai t-
hitung.  Variabel independen  (eksogen)
memiliki pengaruh terhadap variabel endogen
apabila nilai t-hitung lebih besar dari t-tabel (t-
tabel = 1.96).

Tabel 5 Pengujian Hipotesis Pengaruh Langsung

Hipotesis | Pengaruh Original T Statistics Keterang
Sample (O) | (JO/STERR|) an

H1 SQ ->KP 0.097 2.340 Signifikan

H2 SQ->LP 0.528 9.598 Signifikan

H3 PV -> KP 0.800 18.259 Signifikan

H4 PV -> LP 0.199 2.374 Signifikan

H5 KP -> LP 0.319 4.133 Signifikan

Sumber: data diolah (2016)

Hasil menunjukkan terdapat pengaruh
positif dan signifikan kualitas layanan terhadap
kepuasan pelanggan yang ditunjukkan dari nilai
T Statistics (2.340) yang lebih besar dari T-
Tabel (1.960) dengan koefisien (B = 0.097).
Hasil tersebut menandakan bahwa H1 diterima
yang artinya bahwa meningkatnya kualitas
layanan akan secara signifikan meningkatkan
kepuasan pelanggan

Hasil menunjukkan terdapat pengaruh
positif dan signifikan service quality terhadap
loyalitas pelanggan yang ditunjukkan dari nilai
T Statistics (9.598) yang lebih besar dari T-
Tabel (1.960) dengan koefisien (B = 0.528).
Hasil tersebut menandakan bahwa H2 yang
artinya bahwa meningkatnya kualitas layanan
akan secara signifikan meningkatkan loyalitas
pelanggan

Hasil menunjukkan terdapat pengaruh
positif dan signifikan perceived value terhadap
kepuasan pelanggan yang ditunjukkan dari nilai
T Statistics (18.259) yang lebih besar dari T-
Tabel (1.960) dengan koefisien (B = 0.800).

Hasil tersebut menandakan bahwa H3 yang
artinya bahwa meningkatnya perceived value
akan secara signifikan meningkatkan kepuasan
pelanggan

Hasil menunjukkan terdapat pengaruh
positif dan signifikan perceived value terhadap
loyalitas pelanggan yang ditunjukkan dari nilai
T Statistics (2.374) yang lebih besar dari T-
Tabel (1.960) dengan koefisien (B = 0.199).
Hasil tersebut menandakan bahwa H4 yang
artinya bahwa meningkatnya perceived value
akan secara signifikan meningkatkan loyalitas
pelanggan

Hasil menunjukkan terdapat pengaruh
positif dan signifikan kepuasan pelanggan
terhadap loyalitas pelanggan yang ditunjukkan
dari nilai T Statistics (4.133) yang lebih besar
dari T-Tabel (1.960) dengan koefisien (B =
0.319). Hasil tersebut menandakan bahwa H5
yang artinya bahwa meningkatnya kepuasan
pelanggan akan secara signifikan meningkatkan
loyalitas pelanggan
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Pengujian Pengaruh Tidak Langsung
Pengujian pengaruh tidak langsung ini
dilakukan untuk menjelaskan hipotesis 6 dan 7
yakni dengan memeriksa pengaruh tidak
langsungnya. Sobel test digunakan dalam
penelitian  ini  untuk  mengetahui  nilai
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signifikansi pengaruh tidak langsung antar
variabel. Kriteria pengujian adalah dengan
melihat nilai thiwng > 1.96. Adapun hasil
pengukuran pengaruh tidak langsung disajikan
dalam Tabel 6 berikut ini :

Tabel 6 Pengujian Hipotesis Pengaruh Tidak Langsung

Hipotesis Pengaruh Direct Effect I?E?:]'c;i? ([I(-)/S;?rtéslglgsl) Keterangan
Langkah 1 SQ -> KP 0.097 2.340 Signifikan
Langkah 2 KP->LP 0.319 4.133 Signifikan

H6 SQ->KP->LP 0.031 1.993 Signifikan
Langkah 1 PV -> KP 0.800 18.259 Signifikan
Langkah 2 KP->LP 0.319 4.133 Signifikan

H7 PV ->KP ->LP 0.255 4.026 Signifikan

Sumber: data diolah (2016)
Hasil menunjukkan pada tabel 6 terdapat Pentingnya Kualitas layanan  bagi

pengaruh positif dan signifikan service quality
terhadap loyalitas pelanggan dengan mediasi
kepuasan pelanggan yang ditunjukkan dari nilai
T Statistics (1.993) yang lebih besar dari T-
Tabel (1.960) dengan koefisien (B = 0.031).
Hasil tersebut menandakan bahwa H6 yang
artinya bahwa meningkatnya service quality
akan secara signifikan meningkatkan loyalitas
pelanggan dengan mediasi kepuasan pelanggan

Hasil menunjukkan terdapat pengaruh
positif dan signifikan perceived value terhadap
loyalitas pelanggan dengan mediasi kepuasan
pelanggan yang ditunjukkan dari nilai T
Statistics (4.026) yang lebih besar dari T-Tabel
(1.960) dengan koefisien (B = 0.255). Hasil
tersebut menandakan bahwa H7 yang artinya
bahwa meningkatnya perceived value akan
secara signifikan meningkatkan loyalitas
pelanggan dengan mediasi kepuasan pelanggan

Pembahasan

Dalam penelitian ini yang menunjukkan
kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif
dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan.
Temuan ini menunjukkan bahwa dimensi
tangible, reliability, responsiveness, assurance,
dan empathy merupakan cakupan dari
kemampuan profesionalisme dalam
memberikan pelayanan terhadap pelanggan.
Temuan ini konsisten dengan penelitian yang
dilakukan Chow et al., 2007, Markovic et al.,
2010; Helgesen et al., 2009, yang menunjukkan
bahwa semakin baik tingkat kualitas layanan
akan  meningkatkan loyalitas pelanggan
tersebut.

terciptanya loyalitas konsumen dikemukakan
oleh Helgesen et al. (2009), konsumen akan
menjadi loyal apabila kualitas layanan yang
diterima baik. Penelitian yang dilakukan Lai et
al. (2009) dan Hu et al. (2009) mengemukakan
bahwa kualitas layanan merupakan variabel
penting bagi terciptanya loyalitas konsumen.
Semakin baik kualitas layanan konsumen maka
konsumen tersebut akan menjadi loyal.
Hal ini berarti pelanggan menilai bahwa
semakin bagus tingkat kualitas pelayanan
dalam kecepatan dan ketangganpan dalam
melayani pelanggan yang diberikan karyawan
kedai kopi Cak Wang maka dapat
meningkatkan loyalitas pelanggan tersebut
Hasil penelitian menunjukkan bahwa
terdapat pengaruh positif dan signifikan antara
perceived value terhadap kepuasan pelanggan.
Hal ini berarti semakin baik nilai yang
dirasakan pelanggan akan mempengaruhi
loyalitas  pelanggan.  Nilai ~ merupakan
keseimbangan antara apa yang didapatkan dan
apa yang telah dikeluarkan oleh pelanggan.
Dalam hal ini apa yang didapatkan oleh
pelanggan adalah kualitas layanan serta produk
dan yang dikeluarkan oleh pelanggan adalah
harga dari produk tersebut. Oleh karena itu,
pelanggan menggunakan isyarat ekstrinsik,
price, benefit dan sacrifice sebagai referensi
untuk mengevaluasi nilai yang diterima untuk
mengurangi risiko yang dirasakan pelanggan.
Temuan ini sesuai dengan penelitian yang
dilakukan Kuo et al. (2009), Tsang Chen and
Hu, H., 2009; Hyun et al.2010; Howat et al.
(2012). Kuo et al. (2009) yang menyatakan
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bahwa perceived value merupakan salah satu
hal yang penting dalam menciptakan kepuasan
konsumen. Penelitian yang dilakukan Lai et al.
(2009) mengungkapkan bahwa perceived value
mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap
kepuasan konsumen.

Dalam penelitian ini pelanggan kedai kopi
Cak Wang merasa tingkat kualitas layanan serta
produk yang disajikan sangat bisa diterima
sesuai dengan harga yang dikeluarkan dan apa
yang diharapkan oleh pelanggan dan
menciptakan kepuasan kepada pelanggan itu
sendiri

Loyalitas dalam penelitian ini diukur
dengan  menggunakan indikator  Ulangi
Pembelian (kesetiaan terhadap pembelian
produk); Retensi (ketahanan terhadap pengaruh
negatif dari perusahaan); Referalls
(memberikan referensi kepada orang lain
sehubungan dengan produk dan jasa). Hasil
penelitian  menunjukkan  bahwa terdapat
hubungan vyang positif signifikan antara
kepuasan terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini
berarti meningkatnya kepuasan yang dirasa
pelanggan kedai kopi Cak Wang maka
pelanggan akan semakin loyal. Temuan ini
konsisten dengan penelitian yang dilakukan
Chen et al. 2009; Abdulah et al. 2009; Waseso,
2010.

Walsh, Evanschitzy, dan Wunderlich
(2008) menyoroti kompleksitas membangun
loyalitas, yang meliputi sikap (misalnya,
merekomendasikan layanan atau menyebarkan
informasi positif dari mulut ke mulut) dan
loyalitas  perilaku  (misalnya, frekuensi
menggunakan layanan). Pengaruh kepuasan
terhadap loyalitas konsumen dibuktikan Chow
et al. (2010) dimana konsumen yang merasa
puas akan layanan yang diberikan perusahaan
akan membuat konsumen menjadi loyal.
Setelah pelanggan mengevaluasi  kualitas
pelayanan yang diberikan oleh perusahaan atau
organisasi dan memenuhi harapan akan
menimbulkan perasaaan puas sebaliknya
kualitas pelayanan yang tidak bisa memenuhi
harapan  pelanggan akan  menimbulkan
ketidakpuasan.

Pelanggan kedai kopi Cak Wang yang
merasa puas terhadap pelayanan dan produk
yang diberikan akan menjadi loyal dan
melakukan pembelian ulang secara terus-
menerus, tetap memilih kedai kopi Cak Wang
dan akan memberikan informasi yang positif
terhadap kedai kopi Cak Wang.
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Implikasi Teoritis

Penelitian ini  berimplikasi  terhadap
pengembangan konsep yang berkaitan tentang
kualitas layanan, perceived value, kepuasan
konsumen dan loyalitas pelanggan kedai kopi
Cak Wang di kota Jember. Penelitian ini
memberikan tambahan referensi hasil studi
terkait hubungan dari kualitas layanan,
perceived value, kepuasan konsumen dan
loyalitas pelanggan baik secara langsung
maupun tidak langsung bagi penelitian
berikutnya.

Implikasi teoritis yang dikembangkan
atas variabel kualitas layanan terhadap
kepuasan konsumen merupakan adaptasi dari
penelitian yang dilakukan oleh (WG Kim et al.,
2009; Kitapci O. et al. 2014; Liu dan Jang,
2009) yang menyatakan bahwa semakin tinggi
kualitas layanan semakin tinggi tingkat kepu-
asan konsumen. Hasil tersebut, sejalan dengan
hasil penelitian yang telah dialakukan oleh
beberapa peneliti (Chow et al., 2007, Markovic
et al.,, 2010; Helgesen et al.,, 2009) yang
menemukan bahwa kualitas layanan
berpengaruh  positif  terhadap  kepuasan
konsumen, dan hasil penelitian ini sesuai
dengan hasil penelitian tersebut. Hal ini
memberikan  gambaran  bahwa  kualitas
pelayanan dari karyawan kedai kopi Cak Wang
yang baik mampu membuat pelanggan puas
terhadap produk atau jasa yang ditawarkan.

Pada variabel perceived value mempunyai
hubungan yang kuat dengan kepuasan
pelanggan, dimana nilai yang dirasa oleh
pelanggan kedai kopi Cak Wang dapat
memberikan kepuasan yang baik dengan
dukungan pelayanan karyawan yang baik yang
dirasakan oleh pelanggan.

Kualitas pelayanan mempunyai hubungan yang
kuat dengan loyalitas pelanggan melalui kepu-
asan konsumen. Hal ini memberikan gambaran
kepuasan konsumen mempunyai peran penting
dalam mendukung pelanggan agar tetap loyal.
Selanjutnya perceived value juga mempunyai
hubungan yang kuat dengan loyalitas
pelanggan melalui kepuasan konsumen. Hal ini
memberikan gambaran bahwa dengan kepuasan
seseorang akan tetap loyal apabila apa yang
dirasakan sesuai dengan apa yang diharapkan
oleh pelanggan tersebut. Kepuasan konsumen
mempunyai hubungan yang Kkuat dengan
loyalitas pelanggan, ini memberikan gambaran
bahwa kepuasan konsumen yang dirasakan
akan membuat pelanggan loyal terhadap



Jurnal Bisnis dan Manajemen Vol. 4 No.2, Juni 2017, p 241-253

produk kedai kopi Cak Wang, dengan di
dukung kualitas pelayanan yang baik

Implikasi Praktis

Hasil pengujian menunjukkan bahwa
semua hipotesis terbukti, variabel kualitas
pelayanan dan perceived value yang diteliti
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
maupun loyalitas pelanggan. Oleh karena itu
dalam pengelolaan suatu pelayanan kedai kopi

Cak Wang dapat melakukan beberapa hal

sebagai berikut:

1. Kualitas pelayanan menunjukkan pengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan dan
loyalitas pelanggan. Hal ini berarti pihak
manajemen kedai kopi Cak Wang dapat
meningkatkan kualitas pelayanannya seperti
menjaga kedai kopi agar selalu bersih dan
mengantisipasi keterbatasan bahan baku
yang ada sehingga pelanggan merasa nya-
man saat datang ke kedai kopi Cak wang.
Kualitas pelayanan yang baik akan membuat
pengaruh  positif ~ melalui  kepuasan
pelanggan dan terciptanya loyalitas pelang-
gan.

2. Perceived Value adalah hal penting dalam
mencapai kepuasan dan loyalitas pelanggan
Kedai kopi Cak Wang di kota Jember. Oleh
karena itu nilai yang dirasa pelanggan sesuai
dengan  harapan  pelanggan  mampu
memberikan kesan yang baik terhadap
pelanggan  sehingga pelanggan akan
melakukan pembelian ulang di kedai kopi
Cak Wang. Pihak manajemen dapat
memberikan informasi — informasi tentang
bagaimana cara membuat secangkir Kkopi
yang nikmat. Dengan demikian selain dapat
menikmati kopi yang nikmat pelanggan
mendapat ilmu tentang kopi di kedai Cak

Wang.
3. Loyalitas pelanggan didapat melalui
kepuasan  konsumen sehingga pihak

manajemen kedai kopi Cak Wang dapat
meningkatkan ~ kepuasan  konsumennya
melalui peningkatan pelayanannya secara
keseluruhan misalnya seperti menambah
fasilitas-fasilitas yang dibutuhkan pelanggan
dalam merasakan pengalaman meminum
kopi di kedai sehingga dapat memberikan
kepuasan  dan  terciptanya loyalitas
pelanggannya

Keterbatasan
Penelitian ini telah dilakukan sebagaimana
langkah-langkah penelitian ilmiah yang baik,
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namun demikian masih ditemukan beberapa
keterbatasan yang memerlukan penyempurnaan
di masa yang akan datang diantaranya seperti
cakupan objek dalam penelitian ini hanya
menggunakan salah satu obyek dengan
beberapa variabel dari kedai kopi di kota
Jember sehingga tentunya akan membatasi
generalisasi hasil penelitian terhadap kepuasan
dan loyalitas pelanggan di kedai kopi lainnya
yang ada di Kota Jember

KESIMPULAN

1. Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan kedai kopi Cak Wang.
Hal ini menunjukkan bahwa pelanggan
kedai kopi Cak Wang telah menganggap
bahwa apa yang diharapkan dari kualitas
layanan kedai kopi sudah sesuai dengan apa
yang mereka rasakan sehingga membuat
pelanggan merasakan nyaman akan layanan
yang diberikan oleh karyawan kedai kopi
Cak Wang, kepuasan pelanggan sangat
ditentukan oleh karyawan yang
berhubungan langsung dengan pelanggan.
Dimana dalam hal ini kepuasaan saat
berinteraksi yaitu pelanggan mendapatkan
layanan yang nyaman dan baik dari
karyawan kedai kopi Cak Wang.

2. Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap
loyalitas pelanggan. Hal ini menunjukkan
semakin baiknya penilaian terhadap kualitas
pelayanan yang diberikan oleh karyawan
kedai kopi Cak Wang dalam menyediakan
berbagai bentuk layanan, mampu membuat
pelanggan  memiliki  keinginan  untuk
berkunjung dan membeli kembali dan
merekomendasikan kedai kopi Cak Wang
kepada orang lain

3. Perceived Value berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan. Hal ini menunjukkan
bahwa semakin baik nilai yang dirasakan
pelanggan kedai kopi Cak Wang maka
kepuasan pelanggan juga semakin
meningkat, apabila kedai kopi Cak Wang
mampu memberikan apa yang dibutuhkan
pelanggan yang sesuai dengan harapan
pelanggan seperti produk dan layanan kedai
kopi Cak Wang dapat diterima oleh
pelanggan dan sesuai dengan harapan
pelanggan  sehingga hal ini  akan
menguntungkan perusahaan.

4. Perceived Value berpengaruh terhadap
loyalitas pelanggan. Hal ini dapat dijelaskan
bahwa nilai yang dirasakan pelanggan
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mampu  memberikan  loyalitas  bagi
pelanggannya, untuk melakukan hal-hal
yang baik bagi kedai kopi Cak Wang,
memberikan apa yang dibutuhkan oleh
pelanggan dan menyeimbangkan dengan
apa yang dikeluarkan oleh pelanggan yakni
seperti kualitas dari produk yang sesuai
dengan harga yang ditawarkan.

5. Kepuasan pelanggan akan membuat pelang-
gan menjadi loyal. Hal ini disebabkan oleh
pelanggan  kedai kopi Cak Wang
menganggap bahwa tingkat loyalitas mereka
terhadap kedai kopi Cak Wang merupakan
hasil dari rasa puas yang mereka peroleh
dari jasa yang diberikan oleh karyawan
kedai kopi Cak Wang. Kepuasan pelanggan
yang tinggi akan menciptakan kelekatan
emosional terhadap produk atau jasa bukan
hanya referensi rasional. Hasilnya adalah
kesetiaan pelanggan yang tinggi sehingga
mampu membuat pelanggan memiliki niat
membeli kembali dan loyal terhadap produk
atau jasa pada kedai kopi Cak Wang.

6. Kepuasan pelanggan memediasi hubungan
antara kualitas layanan dengan loyalitas
pelanggan kedai kopi Cak Wang. Hasil ini
dapat dijelaskan bahwa pelanggan akan
merasa loyal jika pelanggan tersebut puas
terhadap kualitas layanan yang diberikan
oleh kedai kopi Cak Wang. Kepuasan
pelanggan yang tinggi akan mempengaruhi
intensitas kunjungan masa akan datang pada
kedai kopi Cak Wang. Pelanggan harus
merasakan dan mendapatkan kepuasan dari
kualitas layanan vyang telah diberikan.
Dengan puasnya pelanggan maka pelanggan
tersebut akan loyal dan secara sukarela akan
menyampaikan kepada orang lain hal yang
positif mengenai kedai kopi Cak Wang.

7. Kepuasan pelanggan memediasi hubungan
antara perceived value dengan loyalitas
pelanggan kedai kopi Cak Wang. Nilai tukar
yang diberikan kedai kopi Cak Wang yang
baik  dapat  meningkatkan loyalitas
pelanggan melalui kepuasan pelanggan.
Ketika pelanggan merasa puas dengan jasa
dan produk yang disampaikan, maka sikap
mereka terhadap kedai kopi Cak Wang
semakin baik. Sikap ini kemudian akan
mempengaruhi  kepuasan dan loyalitas
pelanggan. Hal ini dapat dijelaskan bahwa
pelanggan yang loyal akan memberikan
sikap positif kepada kedai kopi Cak Wang
sehingga akan melakukan hal-hal seperti
mengatakan hal-hal positif tentang kedai
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kopi Cak Wang, loyal kepada produk dan
jasa, dan memiliki niat membeli kembali.
Dengan demikian semakin baik nilai yang
dirasakan pelanggan di kedai kopi Cak
Wang mampu memberikan  kepuasan
kepada pelanggannya maka semakin tinggi
loyalitas pelanggan tersebut
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