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MOTTO 
 

 

 
“…Allah tidak membebani seseorang melainkan sesuai dengan 

kesanggupannya…” 

 

(QS. Al-Baqarah: 286) 

 

 

 

It’s not how good you are, It’s how good you want to be. 

(Unknown) 

 

 

 

“Bermimpilah setinggi langit, Jika engka jatuh, Engkau akan jatuh diantara 

bintang-bintang” 

(Soekarno) 

 

 

 

If  “Plan A”  didn’t work. The alphabet has 25 more letters! Stay Cool. 

(Unknown) 
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ABSTRACT 

 

This study aimed to analyze the effects arising from the Service Quality 

and Store Atmosphere on Consumer Satisfaction and its influence on Consumer 

Loyalty from consumer of Salwa House cafe. The variables used in this study is 

Service Quality and Store Atmosphere as an independent variable, then the 

Consumer Satisfaction as an intervening variable and Consumer Loyalty as the 

dependent variable. 

The samples in this study is consumers of Salwa House cafe with some 104 

people by using Non-Probability Sampling techniques. In this study developed a 

theoretical model to propose three hypotheses to be tested using analysis tools 

Structural Equation Modeling (SEM) which is operated through a program 

AMOS 21.0. Based on the research of data processing SEM for full model has met 

the criteria of goodness of fit as follows, the value of chi-square = 66,232; 

probability = 0,062; RMSEA = 0,056; CMIN/DF = 1,325; GFI = 0,913; TLI = 

0,980; CFI = 0,985; NFI = 0,941; and a marginal criteria which is AGFI = 

0,864.  

With the result of goodness of fit criteria that it can be said this model is 

feasible to be used. The result of sem analysis showed that the variable of Service 

Quality and Store Atmosphere had positive influences on Consumer Satisfaction 

with an equation KK=0.405KL + 0.472SA + z1. And Consumer Satisfaction had 

positive influences on Consumer Loyalty with an equation LK = 0.847KK + z2. 

And than the results of hypothesis testing showed that the Customer Loyalty can 

be improved by increasing Service Quality and Store Atmosphere affect the 

Customer Satisfaction as a determinant of success increase Customer Loyalty.  

Keywords: Consumer Loyalty, Consumer Satisfaction, Service Quality, Store 

Atmosphere. 
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ABSTRAK 
  

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh yang timbul dari 

Kualitas Layanan dan Store Atmosphere terhadap Kepuasan Konsumen serta 

pengaruhnya terhadap Loyalitas Konsumen pada konsumen Salwa House kafe. 

Variabel yang digunakan dalam penelitian ini Kualitas Layanan dan Store 

Atmosphere sebagai variable independen, kemudian Kepuasan Konsumen sebagai 

variabel intervening dan Loyalitas Konsumen sebagai variabel dependen.  

Sampel penelitian ini adalah konsumen Salwa House kafe Tembalang 

sejumlah 104 orang dengan menggunakan teknik Non Probability Sampling. 

Dalam penelitian ini dikembangkan suatu model teoritis dengan mengajukan tiga 

hipotesis yang akan diuji menggunakan alat analisis Structural Equation 

Modeling (SEM) yang dioperasikan melalui program AMOS 21.0 Berdasarkan 

hasil dari pengolahan data SEM untuk model yang telah memenuhi kriteria 

goodness of fit sebagai berikut, nilai chi-square = 66,232; probability = 0,062; 

RMSEA = 0,056; CMIN/DF = 1,325; GFI = 0,913; TLI = 0,980; CFI = 0,985; 

NFI = 0,941; dengan satu kriteria marginal yaitu AGFI = 0,864.  

 Dengan hasil kriteria goodness of fit tersebut dapat dikatakan bahwa model 

ini layak untuk digunakan. Hasil analisis sem pada penelitian ini menunjukan 

bahwa kualitas layanan dan Store Atmosphere memiliki pengaruh yang positif 

pada kepuasan konsumen dengan persamaan KK= 0.405KL + 0.472SA + z1. Dan 

kepuasan konsumen memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas konsumen 

dengan persamaan LK= 0.847KK + z2. Dan dari hasil penelitian ini menunjukkan 

bahwa Loyalitas Konsumen dapat ditingkatkan dengan meningkatkan Kualitas 

Layanan dan Store Atmosphere yang mempengaruhi Kepuasan Konsumen sebagai 

variabel penentu keberhasilan dalam menciptakan Loyalitas Konsumen.  

Kata kunci :Loyalitas Konsumen, Kepuasan Konsumen, Kualitas Layanan, Store 

Atmosphere. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang  

Pada era globalisasi saat ini membawa dampak yang cukup besar bagi 

perkembangan dunia bisnis. Pasar terbuka luas, peluang menjadi semakin lebar, 

berbagai macam alternatif pilihan produk yang diberikan konsumen pun semakin 

banyak dan membuat semakin berkembangnya ekspektasi konsumen untuk 

memenuhi sesuatu yang diinginkannya. Kondisi ini menuntut setiap perusahaan 

untuk bisa memberikan kepuasan pada konsumennya, hal ini agar pelaku bisnis 

dapat mempertahankan bisnisnya secara berkesinambungan dengan perusahaan-

perusahaan lain yang berkecimpung dalam bidang yang sama. Perusahaan yang 

ingin berkembang dan mendapatkan kepuasan dari konsumennya harus dapat 

memberikan nilai yang lebih terhadap berbagai kualitas yang diberikannya kepada 

konsumen. Karena dengan terciptanya kepuasan konsumen dapat memberikan 

beberapa manfaat, diantaranya hubungan antara perusahaan dan konsumennya 

menjadi harmonis, serta memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang dan 

terciptanya loyalitas pelanggan. 

Dampak dari globalisasi pada dunia bisnis membuat para pelaku bisnis 

menjadi lebih kreatif dalam memberikan pelayanannya terhadap konsumen, 

bertujuan untuk memberikan rasa puas terhadap konsumen dan dapat memiliki 

daya saing yang kuat di pasar. Menurut Lupiyoadi (2001), menyatakan bahwa 

dalam menentukan tingkat kepuasan, terdapat 5 faktor utama yang penting dan 
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harus diperhatikan oleh perusahaan, diantaranya adalah Kualitas layanan, kualitas 

produk, perasaan emosional, harga dan biaya. Kualitas layanan, kepuasan 

pelanggan, dan menciptakan loyalitas pelanggan merupakan 3 elemen kunci yang 

menentukan kesuksesan implementasi konsep pemasaran, baik organisasi laba 

maupun nirlaba (Tjiptono, 2008). Disini kualitas layanan menjadi hal yang 

penting untuk di berikan pada konsumen, jika pelayanan diberikan secara 

maksimal tentu saja akan mempengaruhi kepuasan dan loyalitas seorang 

konsumen.  

Kepuasan konsumen terhadap pelayanan yang baik merupakan aspek yang 

harus diperhatikan, jika konsumen merasa puas dengan pelayanan yang diberikan 

tentu saja akan menimbulkan dampak yang positif, yang mungkin akan 

berdampak pada loyalitas terhadap perusahaan yang memberikan kepuasan 

tersebut. Jika konsumen telah memiliki perasaan puas akan pelayanan yang 

diberikan, dapat dimungkinkan konsumen tersebut akan menjadi pelanggan yang 

loyal terhadap perusahaan dan dimungkinkan tidak akan berpaling pada jasa 

layanan yang lain. Menurut Tjiptono (2008) Peningkatan kepuasan pelanggan 

berpotensi mengarah pada pertumbuhan penjualan jangka panjang dan jangka 

pendek, serta pangsa pasar sebagai hasil pembelian ulang. 

Semakin berkembangnya ekspektasi pelanggan mendorong perusahaan 

untuk lebih memfokuskan pada upaya untuk mempertahankan pelanggan yang 

ada. Mempertahankan pasar yang ada melalui pengembangan loyalitas pelanggan 

merupakan salah satu tujuan perusahaan untuk mempertahankan bisnis dan profit 

mereka. Upaya perusahaan dalam menjalankan tujuan perusahaan tersebut dapat 
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dilakukan melalui beberapa cara yaitu dari segi kualitas layanan yang diberikan 

kepada pelanggan dan suasana toko (Store Atmosphere) perusahaan yang baik 

yang dapat membuat nyaman dan memberikan kepuasan bagi konsumen. 

Menurut Kotler (2008), bahwa kepuasan pelanggan merupakan suatu 

perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul karena membandingkan 

kinerja yang dipersepsikan produk (atau hasil) terhadap ekspetasi mereka. Jika 

kinerja gagal dalam memenuhi ekspetasi, pelanggan akan tidak puas. Jika kinerja 

sesuai dengan ekspetasi, pelanggan akan puas. Jika  kinerja melebihi ekspetasi, 

maka pelanggan akan merasa sangat puas atau senang. Menurut Tjiptono (2008),  

konsep kepuasan pelanggan bermanfaat dalam memberikan informasi lebih jelas 

tentang seberapa puas atau tidak puas konsumen terhadap produk. 

Terciptanya kepuasan konsumen dapat memberikan manfaat, diantaranya 

hubungan antara perusahaan dengan pelanggannya menjadi harmonis, 

memberikan dasar yang baik bagi pembeli ulang dan terciptanya loyalitas 

konsumen. Menurut Hurriyati dalam Harianto (2013), Loyalitas adalah komitmen 

pelanggan bertahan secara mendalam untuk berlangganan kembali atau 

melakukan pembelian ulang produk secara konsisten di masa yang akan datang, 

meskipun pengaruh secara situasi dan usaha-usaha pemasaran mempunyai potensi 

untuk menyebabkan perubahan perilaku. 

Menurut Lovelock (dalam Iswari dan Suryandari,2003), loyalitas 

konsumen adalah keinginan konsumen untuk melanjutkan berlangganan di suatu 

perusahaan dalam jangka panjang, membeli barang dan jasa hanya dari satu 

tempat saja dan secara berulang-ulang, serta secara sukarela merekomendasikan 
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produk perusahaan kepada orang lain. Konsep loyalitas lebih mengarah kepada 

prilaku dibandingkan dengan sikap dan seorang konsumen yang loyal akan 

memperlihatkan prilaku pembelian yang didefinisikan sebagai pembelian yang 

teratur (Lupiyoadi, 2008). Pelanggan yang loyal memiliki karakteristik; 

melakukan pembelian atau penggunaan jasa secara berulang-ulang, tetap setia 

berlangganan pada sebuah perusahaan dalam jangka panjang, merekomendasikan 

produk atau jasa yang telah digunakan kepada pihak lain, dan menunjukan 

kekebalan dari daya tarik produk atau jasa sejenis dari pesain di pasar (Lovelock, 

2007). 

Kualitas layanan mencerminkan perbandingan antara tingkat layanan yang 

disampaikan perusahaan dibandingkan dengan ekspetasi pelanggan. Kualitas 

layanan diwujudkan melalui pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta 

ketepatan penyampaiannya dalam mengimbangi atau melampaui harapan 

pelanggan (Tjiptono, 2008). Pelayanan mengandung pengertian setiap kegiatan 

atau manfaat yang diberikan oleh suatu pihak kepada pihak lain yang pada 

dasarnya tidak berwujud dan tidak pula berakibat kepemilikan sesuatu (kotler, 

2002). Sedangkan kualitas, adalah keseluruhan ciri serta sifat suatu produk atau 

pelayanan yang berpengaruh kepada kemampuannya untuk memuaskan 

kebutuhan yang dinyatakan atau yang tersirat (Kotler, 2002). 

Suasana toko atau Store Atmosphere merupakan hal yang perlu 

diperhatikan oleh suatu bisnis dalam menciptakan kepuasan konsumennya. 

Dengan adanya Store Atmosphere yang baik, perusahaan dapat menarik konsumen 

untuk berkunjung dan melakukan pembelian. 
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Jika pihak manajemen memiliki tujuan untuk memberitahu, menarik, 

memikat atau mendorong konsumen untuk datang kembali dan untuk membeli 

produk, maka Store Atmosphere berperan penting dalam memikat pembeli 

(Sopiah dan Syihabudhin, 2008). Store Atmosphere dapat membuat mereka para 

konsumen merasa nyaman saat membeli produk di toko tersebut. Menurut Lamb 

dkk (2001), Store Atmosphere merupakan kesan keseluruhan yang disampaikan 

oleh tata letak toko, dekorasi, dan lingkungan sekitarnya. 

Berbicara mengenai dampak globalisasi pada dunia bisnis yang 

menjadikan pasar yang semakin terbuka luas, peluang bisnis menjadi semakin 

lebar, keberadaan bisnis kafe sebagai salah satu dampak globalisasi bisnis ini juga 

semakin menjamur diberbagai kota dan pergelutan persaingan sangat terasa antara 

pelaku bisnis kafe di bidang jenis produk yang ditawarkan sama ini yaitu kopi. 

Kafe, yang sering juga disebut coffee house, coffee shop, atau cafe merupakan 

istilah yang digunakan untuk tempat yang melayani pesanan kopi atau minuman 

hangat lainnya. Kafe memiliki karakteristik seperti bar atau restoran, tapi berbeda 

dengan kafetaria. Banyak kafe yang tidak hanya menyediakan kopi, tetapi juga teh 

bersama dengan makanan ringan. 

Masyarakat Indonesia awalnya mengenal warung kopi sebagai tempat 

yang relatif sepadan dibandingkan kafe dalam definisi masyarakat barat. Seiring 

dengan perkembangan zaman, kemajuan teknologi informasi, dan asimilasi 

budaya barat dan lokal, pengusaha warung kopi berkonsep kafe seperti yang ada 

di barat mulai menjamur. Muncul banyak kafe baru, mulai dari yang berkonsep 

terpusat hingga menggunakan sistem waralaba/franchise.  



6 
 

 
 

Perkembangan kafe sekarang ini di Indonesia khususnya kota-kota besar 

atau di kota pelajar seperti Semarang semakin berkembang dengan pesat. Banyak 

kafe dengan berbagai macam produk dan konsep interior maupun eksterior kafe 

ditawarkan untuk memikat konsumen baik dari kalangan muda maupun kalangan 

tua, dari segi ekonomi yang sedang maupun yang kaya. Kafe yang sudah lama 

berdiri maupun yang baru berdiri mereka berusaha untuk mengenalkan atau 

menawarkan menu-menu baru agar dapat diterima dengan baik oleh pembeli atau 

konsumen. kondisi tersebut menimbulkan banyaknya alternatif-alternatif yang 

diberikan antar kafe yang semakin bersaing ketat untuk menarik pembeli 

sebanyak-banyaknya agar lebih sering datang mengunjungi serta menikmati apa 

yang telah ditawarkan.  

Di Semarang, tembalang pada khususnya dimana disana terdapat kampus 

Universitas Diponegoro perkembangan kafe disekitarnya sudah mulai menjamur 

dengan cepat. Hal ini dikarenakan banyaknya kaula muda atau mahasiswa dari 

berbagai daerah yang berkumpul di daerah tersebut sebagai mahasiswa UNDIP. 

Kaula muda atau mahasiswa dapat dikatakan pangsa pasar potensial untuk target 

bisnis kuliner pada kafe.  

Salah satu kafe yang menjadi pelopor pembuka kafe di tembalang daerah 

mahasiswa UNDIP adalah Salwa House Kafe. Salwa House pada awalnya 

bernama Gahwa yang didirikan pada tahun 2008 oleh 2 orang mahasiswa pada 

saat itu yaitu Totan dan Fahri dengan bermula pada ide ingin membuat tempat 

nongkrong anak muda. Kemudian pada tahun 2011 bertambah 1 pendiri yang 

kemudian ikut bergabung menggarap bisnis ini yaitu Yayan, dan pada saat itu 
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Gahwa berubah nama menjadi Salwa House dengan 3 orang pendiri yaitu Totan, 

Fahri, dan Yayan. Salwa House beroperasi di Jalan Jatisari II no.4 lokasinya yang 

dekat dengan kampus UNDIP  dan menjadi yang pertama membuka kafe dengan 

konsep tongkrongan anak muda yang juga memberikan konsep yang cukup baik 

dari segi interior kafe, hal ini menjadikannya ramai dikunjungi pada saat itu.   

Salwa House Kafe memiliki konsep desain interior yang unik dan beda 

dari yang lainnya, mereka memberikan konsep tongkrongan anak muda dengan 

nuansa rumahan yang membuat para pelanggannya merasa nyaman seperti sedang 

berada dirumah sendiri. Salwa House kafe buka di jam 5 sore – 12 malam, menu 

spesial yang ditawarkan oleh Salwa House adalah Cream Bland dan Vanilla 

Cream, Berikut adalah sebagian menu minuman dan makanan yang ditawarkan 

oleh Salwa House Kafe 

Tabel 1.1 

Daftar Makanan dan Minuman Salwa House Kafe 

No. Minuman Makanan 

1. Black Coffee Reg/Special Kentang 

2. Milk Coffee Sosis 

3. Choco Coffee Popcorn 

4. Cream Bland ButterToaster 

5. Vanilla Cream Sosis and Chips 

6. Caramel Grande Mac and Cheese 

7. Koffee Float Klappertart 

8. Choco Coffee Float  

9. Chocolate  

10. Chocomilk  

11. Caramel Choco  

12. Choco Float  

13. Milk  

14. MilkStraw  

15. McFloat  

16. MellSnow  

17. Rainbow Float  

Sumber: Salwa House, 2015 
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Dari menu-menu minuman dan makanan yang ditawarkan kepada 

pelanggannya, Berikut adalah data penjualan yang diterima oleh Salwa House 

kafe pada 3 tahun terakhir. 

Tabel 1.2 

Data Penjualan  

 Periode Bulan September 2012 – Agustus 2013 

Bulan Jumlah Konsumen Jumlah Penjualan 

September 1958 Rp 27.656.000 

Oktober 1895 Rp 26.346.000 

November 1904 Rp 27.233.000 

Desember 1689 Rp 23.879.000 

Januari 1421 Rp 19.885.000 

Februari 1211 Rp 17.235.000 

Maret 1852 Rp 26.756.000 

April 1819 Rp 26.108.000 

Mei 1709 Rp 24.330.000 

Juni 1726 Rp 23.792.000 

Juli 1306 Rp 17.908.000 

Agustus 1224 Rp 17.012.000 

Sumber: Salwa House, 2015 

Tabel 1.3 

Data Penjualan  

 Periode Bulan September 2013 – Agustus 2014 

Bulan Jumlah Konsumen Jumlah Penjualan 

September 1739 Rp 24.335.000 

Oktober 1826 Rp 25.681.000 

November 1890 Rp 25.992.000  

Desember 1501 Rp 21.762.000 

Januari 1244 Rp 17.245.000 

Februari 1028 Rp 14.784.000 

Maret 1666 Rp 23.132.000 

April 1493 Rp 21.098.000 

Mei 1438 Rp 20.323.000 

Juni 1208 Rp 17.552.000 

Juli 996 Rp 14.106.000 

Agustus 879 Rp 12.882.000 

Sumber: Salwa House, 2015 
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Tabel 1.4 

Data Penjualan  

 Periode Bulan September 2014 – Agustus 2015 

Bulan Jumlah Konsumen Jumlah Penjualan 

September 1509 Rp 21.918.000 

Oktober 1639 Rp 23.685.000 

November 1407 Rp 20.162.000 

Desember 1297 Rp 17.801.000 

Januari 954 Rp 13.923.000 

Februari 879 Rp 12.209.000 

Maret 1485 Rp 20.574.000 

April 1396 Rp 19.858.000 

Mei 1198 Rp 17.012.000 

Juni 1056 Rp 14.773.000 

Juli 845 Rp 12.271.000 

Agustus 781 Rp 11.359.000 

Sumber: Salwa House, 2015 

Tabel 1.5 

Data Penjualan  

3 Tahun Terakhir Pada Periode Bulan September 2012 – Agustus 2015 

Tahun Jumlah Konsumen Jumlah Penjualan 

I 19.714 Rp 278.140.000 

II 16.908 Rp 238.892.000 

III 14.446 Rp 205.545.000 

Sumber: Salwa House, 2015 

Dari Tabel data pelanggan dan penjualan diatas, Tabel 1.5 memperlihatkan 

dengan jelas data jumlah penjualan Salwa House kafe tiap tahunnya. Berdasarkan 

Tabel 1.5 diatas, dapat diperhatikan bahwa terjadi penurunan pelanggan dan 

penjualan pada Salwa House kafe tiap tahunnya. Terlihat pula pada tabel-tabel 

yang lebih diperinci data pelanggan dan penjualan tiap bulannya, dapat dilihat ada 

beberapa bulan yang mengalami peningkatan dan penurunan pada jumlah 

pelanggan dan penjualan per bulannya tetapi frekuensi penurunannya lebih 

banyak daripada peningkatan.  
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Melihat kondisi yang seperti ini, maka pihak dari pengelola Salwa House 

Kafe harus melakukan evaluasi dan inovasi baru yang harus diperbaiki untuk 

diberikan kepada konsumen, hal ini agar dapat memenuhi keinginan dan harapan 

dari konsumen, yang pada akhirnya akan memberikan rasa puas dan percaya 

untuk tetap menjadi pelanggan setia dengan melakukan pembelian ulang pada 

Salwa House Kafe. Dalam mempertahankan pelanggan setianya dan mendapatkan 

pelanggan baru, Salwa House Kafe harus menerima dan menampung kritik dan 

saran yang diterima dari keluhan pelanggan setianya. Hal ini dilakukan agar 

Salwa House Kafe dapat memperbaiki kekurangan-kekurangan yang ada serta 

dapat lebih meningkatkan kinerja pelayanan yang lebih baik lagi terhadap 

konsumennya untuk meningkatkan nilai kepuasan dari konsumen.  

Berikut adalah beberapa keluhan yang diterima oleh pihak pengelola 

Salwa House kafe dari pelanggan mereka yang telah melakukan pembelian. 

Tabel 1.6 

Data Keluhan Pelanggan Salwa House Kafe 

No. Keluhan Pelanggan 

1. Terdapat konsumen yang mengeluhkan karena toilet yang kurang bersih 

dan tidak wangi. 

2. Kurang memperhatikan kebersihan dan kerapihan meja yang telah dipakai. 

3. Pesanan yang terkadang tidak sesuai antrian, membuat pelanggan kesal. 

4. Pelanggan mengeluh pada rasa minuman yang disajikan tidak selalu sama 

kualitasnya. 

5. Terdapat salah satu karyawan yang memberikan respon yang kurang baik, 

ketika pelanggan menanyakan pesanan yang belum datang. 

6. Terdapat pelayan yang salah sewaktu memberikan pesanan yang sudah 

jadi, sehingga konsumen harus menunggu lama. 

7. Tempat parkir yang kurang luas sehingga pelanggan kesulitan untuk parkir 

kendaraan. 

Sumber: Wawancara langsung dengan Owner Salwa House kafe, 2015 
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Dari data kritik dan saran diatas pengelola Salwa House kafe harus 

melakukan perubahan dan evaluasi atas apa yang masih kurang, seperti sudah 

sebaik apa kualitas layanan yang diberikan, apakah kualitas layanan yang 

diberikan sudah memenuhi harapan konsumen sehingga memberikan nilai 

kepuasan kepada konsumen. Tim pengelola Salwa House sudah seharusnya 

memperhatikan akan hal tersebut demi mempertahankan pelanggan setianya dan 

menambah pelanggan barunya. Tim pengelola Salwa House seharusnya 

melakukan survei terhadap konsumennya di pasar mengenai tingkat kepuasan 

yang didapatkan setelah menjadi konsumen di Salwa House, dan data survei 

tersebut dapat dijadikan data evaluasi untuk mengetahui keadaan konsumen serta 

perusahaan juga dapat memperbaiki kekurangan-kekurangan yang ada dan 

menciptakan apa yang diinginkan oleh konsumen. 

Pada dasarnya kepuasan dan ketidakpuasan pelanggan atas suatu produk 

atau jasa akan berpengaruh pada pola prilaku selanjutnya. Hal ini ditunjukan 

pelanggan setelah terjadinya proses pembelian (Kotler, 2005). Jadi apabila 

konsumen merasa puas terhadap produk/jasa yang telah diberikan, maka dia akan 

menunjukan kemungkinan untuk kembali membeli kepada perusahaan tersebut, 

yang berujung pada tingkat loyalitas konsumen. Konsumen yang puas terhadap 

produk atau jasa yang diberikan tersebut akan cenderung memberikan refrensi 

yang baik terhadap produk atau jasa kepada orang lain.  Tidak pada konsumen 

yang tidak puas terhadap produk atau jasa yang diberikan, mereka yang seperti itu 

justru akan mencari penyedia produk atau jasa sejenis yang dibutuhkannya pada 

tempat lain. Dan mereka lebih menyukai untuk membeli atau menggunakan 
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produk atau jasa tersebut yang anggapannya lebih mampu memenuhi nilai 

kepuasaan yang diharapkan oleh mereka serta meninggalkan produk atau jasa 

yang sebelumnya. Terlebih pelanggan tersebut tidak akan merekomendasikan 

produk atau jasa yang dianggapnya tidak mampu untuk memenuhi nilai kepuasaan 

yang diharapkan oleh mereka kepada orang-orang sekitarnya. Perusahaan 

seharusnya memperhatikan tingkat kepuasaan konsumen tersebut yang nantinya 

berujung pada tingkat keloyalitasan konsumen untuk jangka panjangnya. 

Hal tersebut yang menjadikan latar belakang penulis dalam melakukan 

penelitian tentang: “ANALISIS PENGARUH  KUALITAS LAYANAN DAN 

STORE ATMOSPHERE TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN UNTUK 

MENCIPTAKAN  LOYALITAS KONSUMEN”. 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dijabarkan sebelumnya, 

permasalahan yang dihadapi oleh pihak pengelola Salwa House adalah adanya 

ketidakpuasan konsumen yang diperlihatkan dengan terdapatnya keluhan 

konsumen yang disampaikan kepada pihak manajemen, hal tersebut merupakan 

efek dari ketidakpuasan konsumen setelah melakukan pembelian pada Salwa 

House. Dari efek ketidakpuasan konsumen tersebut diduga berimbas juga pada 

penurunan pelanggan dan penjualan pada data 3 tahun terakhir periode 2012-

2015. Dengan adanya keluhan konsumen pada kritik dan saran tersebut mungkin 

dapat digunakan sebagai tolak ukur untuk dapat meningkatkan kembali nilai 

kepuasaan konsumen dan menciptakan keloyalitasan konsumen terhadap Salwa 

House. Dari masalah yang dihadapi oleh pihak pengelola Salwa House, maka 
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masalah dari penelitian ini adalah bagaimana menciptakan kembali kepuasan 

konsumen untuk menciptakan loyalitas konsumen pada Salwa House. Sehingga 

berdasarkan penjabaran diatas maka menimbulkan pertanyaan penelitian sebagai 

berikut:  

1. Apakah Kepuasan Konsumen mempengaruhi Loyalitas  Konsumen pada 

konsumen di Salwa House Kafe? 

2. Apakah Kualitas Layanan mempengaruhi Kepuasan Konsumen pada 

konsumen di Salwa House Kafe? 

3. Apakah Store Atmosphere mempengaruhi Kepuasan Konsumen pada 

konsumen di Salwa House Kafe? 

1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1.3.1 Tujuan Penelitian 

Tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah: 

1. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh Kepuasan terhadap Loyalitas 

konsumen pada Salwa House Kafe. 

2. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh kualitas Layanan terhadap 

kepuasan konsumen pada Salwa House Kafe. 

3. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh Store Atmosphere terhadap 

kepuasan konsumen pada Salwa House Kafe. 

1.3.2 Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Sebagai bahan masukan dan informasi bagi pihak Salwa House Kafe 

mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggannya 
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seperti kualitas Layanan dan Store Atmosphere. Hal tersebut berguna 

sebagai bahan evaluasi dan pertimbangan untuk mencapai tingkat 

kepuasan pelanggan dan menciptakan loyalitasnya. 

2. Sebagai bahan kajian ilmiah dari teori yang pernah didapat untuk bisa 

dipraktekan secara nyata di lapangan. 

3. Penelitian ini diharapkan juga dapat memberikan tambahan informasi bagi 

para peneliti yang lainnya. 

1.4 Sistematika Penulisan 

Untuk memberikan gambaran yang jelas mengenai penelitian yang 

dilakukan, maka disusunlah suatu sistematika penulisan yang berisi informasi 

mengenai materi dan hal yang dibahas dalam tiap-tiap bab. Adapun sistematika 

penulisan penelitian ini adalah sebagai berikut : 

BAB I : PENDAHULUAN 

Pada bab ini dijelaskan mengenai latar belakang masalah, rumusan masalah, 

tujuan penelitian dan kegunaan penelitian serta sistematika penulisan. 

BAB II : TELAAH PUSTAKA 

Pada bab dua ini dijelaskan mengenai landasan teori yang digunakan sebagai 

dasar dari analisis penelitian, penelitian terdahulu, kerangka penelitian, dan 

hipotesis. 

BAB III : METODE PENELITIAN 

Pada bab ini dijelaskan mengenai variabel penelitian, cara penentuan sampel, jenis 

dan sumber data, serta metode analisis yang dipakai dalam penelitian. 

 


