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BAB1
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Sektor Food & Baverage di Indonesia mencatatkan perkembangan yang
substansial dan kini menjadi salah satu kontributor fundamental dalam dinamika
perekonomian nasional. Fenomena ini dibuktikan dengan semakin banyaknya
bisnis baru yang bermunculan. Data yang dirilis oleh Badan Pusat Statistik
(2024) mencatat bahwa industri F&B tumbuh 7% selama tahun 2023, yang
berarti terjadi peningkatan sebesar 3,4% dibandingkan pertumbuhan 3,6% pada
tahun sebelumnya (2022). Angka pertumbuhan ini secara implisit menandakan
daya beli konsumen yang terus meningkat dalam industri ini (Sudibyo et al.,
2025). Sektor F&B memiliki kontribusi signifikan, yaitu memberikan lebih dari
10% terhadap Produk Domestik Bruto (PDB) Indonesia, hal ini diperkuat oleh
konsistensi laju pertumbuhan sektor tersebut yang rata-rata mencapai 5% secara
tahunan dalam periode lima tahun ke belakang. Fakta ini menegaskan relevansi
tinggi dari penelitian ini, khususnya dalam menyediakan informasi yang
bermanfaat bagi pelaku bisnis. Informasi ini dapat dimanfaatkan guna
merumuskan strategi komunikasi pemasaran yang mampu bersaing dan penuh
inovasi (Amelia & Yudhistira, 2025). Berdasarkan data Badan Pusat Statistik
(BPS) mengenai Jumlah Usaha Penyediaan Makanan dan Minuman menurut
Provinsi dan Kelompok KBLI (Klasifikasi Baku Lapangan Usaha Indonesia)
tahun 2023, jumlah restoran atau rumah makan di Provinsi Jawa Timur tercatat
sebanyak 193.335 unit usaha (Astrilestari & Basuki, 2024).

Sepanjang kurun waktu terkini, bisnis kafe telah menduduki salah satu
sektor dalam industri kuliner yang menunjukkan perkembangan yang
berkelanjutan di Indonesia. Kini, banyak pengusaha yang membuka kedai kopi
dengan beragam konsep berbasis keunikan konsep serta gagasan inovatif guna
memikat konsumen dari beragam latar belakang. Bahkan, ekspansi kafe telah
merambah hingga ke kota-kota kecil, sebuah fenomena yang didukung oleh
kemudahan perizinan usaha dari pemerintah daerah setempat. Secara umum,

kafe adalah tempat yang menyajikan berbagai minuman seperti kopi dan
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makanan ringan seperti roti dan kue. Tempat ini sering dijadikan lokasi untuk
bersantai, bercengkerama, atau bekerja, sambil menikmati hidangan yang
tersedia. Kafe biasanya menyediakan lingkungan yang kondusif dan nyaman,
didukung dengan dekorasi yang memikat (Mais ef al., 2024).

Kalenan Cafe & Resto, yang mulai beroperasi pada tahun 2021, adalah
sebuah destinasi kuliner yang berlokasi strategis di lereng Gunung Wilis,
tepatnya di kawasan Sawahan, Nganjuk. Tempat ini menyajikan suasana alami
yang sejuk dan menenangkan, dengan menawarkan panorama hijau pegunungan
serta udara khas dataran tinggi. Hal ini menjadikan kafe ini sangat cocok untuk
bersantai sambil menikmati keindahan alam sesekitar. Mengusung konsep
ramah keluarga, kafe ini telah menjadi tempat singgah favorit tidak hanya bagi
penduduk Nganjuk tetapi juga para wisatawan. Selain berfungsi sebagai kafe dan
restoran, Kalenan Cafe & Resto juga menawarkan fasilitas serbaguna berupa
ruang pertemuan dan lokasi pernikahan. Tempat ini sering menjadi pilihan
utama untuk menyelenggarakan rapat bisnis, seminar, atau acara pernikahan.
Pemanfaatan keindahan alam di sekitarnya secara maksimal membantu
menciptakan suasana yang elegan dan tak terlupakan untuk setiap acara. Kalenan
Cafe & Resto memiliki daya tarik utama yang unik, yaitu panorama alam yang
memukau dikombinasikan dengan desain interior-eksterior yang terinspirasi
oleh arsitektur khas negara Swiss. Tempat ini mampu menampung 80 pelanggan
yang tersebar di berbagai area seperti indoor, outdoor, dan area glamping. Kafe
ini melayani rata-rata 100 hingga 400 pengunjung harian, dengan lonjakan
signifikan terjadi pada akhir pekan.

Kepuasan konsumen didefinisikan sebagai reaksi emosional yang timbul
dari interaksi atau pengalaman terkait barang atau jasa yang dibeli, pola perilaku
belanja, atau bahkan kondisi pasar secara keseluruhan. Reaksi emosional ini
terjadi karena proses evaluasi kognitif yaitu, ketika keyakinan atau persepsi
individu terhadap suatu objek dibandingkan dengan kebutuhan, keinginan, nilai-
nilai, dan hasrat yang dimiliki oleh individu tersebut (Purba et al., 2023).
Orientasi pelanggan adalah faktor penentu keberhasilan dalam pemasaran
modern, yang menuntut pebisnis untuk peka dan tanggap terhadap dinamika

pasar. Pada dasarnya, memenuhi dan memuaskan kebutuhan konsumen
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merupakan tugas dan kewajiban utama bagi produsen. Oleh karena itu,
pemahaman mendalam mengenai kebutuhan dan keinginan konsumen mutlak
diperlukan demi kelangsungan hidup sebuah usaha. Pesatnya perkembangan
sektor jasa dimasa sekarang merekonstruksi preferensi dan gaya hidup
masyarakat, yang secara langsung meningkatkan permintaan akan layanan jasa.
Perusahaan jasa wajib mencari cara-cara inovatif untuk meningkatkan
keunggulan kompetitif mereka, guna memperkuat seta membina loyalitas
pelanggan. Pemahaman komprehensif atas segala kebutuhan konsumen menjadi
kunci untuk memenangi kompetisi bisnis sekaligus mendominasi pangsa pasar.
Ini menegaskan bahwa perusahaan harus memperlakukan konsumen sebagai
aset berharga dan pendukung utama keberhasilan, terutama dalam sektor jasa.
Isu kepuasan konsumen kini sangat vital, sehingga banyak perusahaan
berinvestasi besar-besaran untuk menggali informasi dan strategi guna
meningkatkan tingkat kepuasan. Dalam konteks ini, pelaku usaha di sektor jasa
dituntut untuk menciptakan lingkungan fisik yang optimal serta memberikan
layanan dengan kualitas terbaik. Di rumah makan, aspek lingkungan fisik
merupakan perwujudan jasa yang secara langsung berdampak pada respons dan
perilaku konsumen terhadap layanan tersebut (Fahleti, 2022).

Harga adalah faktor utama yang selalu menjadi pertimbangan krusial
bagi konsumen dalam membuat keputusan. Pada dasarnya, harga adalah nilai
yang diungkapkan dalam satuan mata uang atau atau alat transaksi resmi untuk
suatu barang tertentu. Dalam praktiknya, besaran nominal atau harga tersebut
tidak hanya dipertimbangkan oleh aspek fisik produk yang diperhitungkan,
namun juga melibatkan secara signifikan oleh faktor-faktor psikologis dan
elemen-elemen non-fisik lainnya (Riadi ef al., 2021). Dalam hal operasional dan
harga, Kalenan Cafe & Resto menerapkan kebijakan minimal pembelanjaan
(minimum spending) sebesar Rp150.000 untuk area glamping serta tarif
tambahan (charge) sebesar Rp30.000 untuk penggunaan kamera profesional,
yang dianggap memberatkan oleh sebagian konsumen. Konsumen cenderung
menggapai tingkat kepuasan yang lebih tinggi ketika mereka merasa harga yang
dikeluarkan sepadan dengan nilai (manfaat) yang didapatkan. Sebaliknya, jika

konsumen berasumsi biaya yang dibayarkan terlalu mahal jika disandingkan
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dengan kualitas produk atau layanan yang diterima, hal ini berpotensi
menyebabkan ketidakpuasan (Damayanti & Budiono, 2025).

Elemen lain yang memegang peranan krusial dalam operasional sebuah
kafe atau restoran adalah kualitas pelayanan yang diberikan kepada konsumen.
Kualitas pelayanan merujuk pada keseluruhan tindakan atau aktivitas yang
dilaksanakan oleh perusahaan dengan tujuan memenuhi ekspektasi para
konsumen. Kualitas pelayanan (service quality) mengukur seberapa besar celah
(gap) antara ekspektasi pelanggan dengan realitas layanan yang mereka
dapatkan. Dalam rangka bersaing di dunia usaha yang kian kompetitif, inovasi
diperlukan untuk menciptakan strategi yang dinamis dan fleksibel guna
menghadirkan pelayanan yang lebih berkualitas. Kinerja perusahaan sangat
bergantung pada kualitas pelayanan yang memuaskan konsumen. Atas dasar
tersebut, layanan yang berkualitas akan memberikan keuntungan besar bagi
bisnis (Riadi et al., 2021). Pada Kalenan Cafe & Resto konsumen menyatakan
adanya ketidakpuasan terhadap kualitas layanan, di antaranya keluhan tentang
kecepatan layanan dan keramahan staf yang kurang memadai. Fenomena
tersebut berpotensi membawa implikasi yang signifikan bagi keberlangsungan
bisnis, karena penilaian konsumen yang merasa kecewa dapat memengaruhi
persepsi calon konsumen lainnya. Sebaliknya, konsumen yang merasa puas
terhadap kualitas pelayanan berpotensi melakukan kunjungan berulang serta
lebih mudah merekomendasikan café atau restoran tersebut kepada orang lain.

Dalam experience economy khususnya pada sektor kuliner konsumen
masa kini tidak hanya berorientasi pada produk atau minuman yang dibeli,
mereka sesungguhnya mencari pengalaman holistik, suasana yang mendukung,
dan interaksi sosial yang sejalan dengan gaya hidup mereka. Fenomena ini
memaksa para pengusaha kafe untuk bersaing tidak hanya dari segi produk,
melainkan juga melalui manajemen lingkungan fisik (servicescape ), penetapan
strategi harga, dan mutu pelayanan sebagai kunci untuk memikat dan
mempertahankan pelanggan. Studi empiris di sektor jasa secara konsisten
menunjukkan bahwa baik servicescape (lingkungan fisik) maupun kualitas

layanan memegang peran vital dalam membentuk kepuasan pelanggan,
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sementara persepsi harga memengaruhi bagaimana konsumen menilai nilai yang
mereka dapatkan (Pramyda & Yasa, 2021).

Dalam penelitian yang dilakukan oleh Lovelock, dkk. (2010)
mendefinisikan servicescape sebagai keadaan fisik lingkungan tempat
pelayanan diberikan, yang akhirnya mendongkrak persepsi serta kepuasan
pelanggan terhadap layanan tersebut. Model ini, yang dipelopori oleh Mary Jo
Bitner, menggarisbawahi bahwa pengaruh lingkungan bersifat subjektif, satu
kondisi fisik yang sama bisa saja direspon secara berbeda oleh pelanggan yang
berbeda tergantung pada karakteristik dan keinginan masing-masing.
Berdasarkan penjelasan Christoper (2010), menambahkan bahwa bukti fisik
mencakup segala objek nyata di lokasi layanan serta representasi visual dalam
komunikasi pemasaran seperti simbol, merek, dan iklan (Mustafa et al., 2024).
Servicescape merujuk pada karakteristik visual, tata ruang, serta totalitas elemen
lingkungan fisik yang dirasakan oleh pelanggan di lokasi penyampaian layanan.
Bukti-bukti fisik yang disajikan menjadi indikator utama bagi calon konsumen
untuk menentukan keputusan pembelian jasa. Kesan yang diperoleh dari bukti
fisik ini kemudian diterapkan sebagai bahan evaluasi dan penilaian mengenai
kemampuan produk jasa tersebut dalam menghadirkan pengalaman yang
memuaskan (Zahra et al., 2024).

Kajian literatur telah mengonfirmasi bahwa harga, kualitas pelayanan,
dan servicescape (lingkungan fisik) memiliki dampak yang signifikan dan
positif terhadap kepuasan konsumen dalam berbagai konteks bisnis. Meskipun
demikian, masih terdapat kesenjangan penting yang perlu diselidiki lebih lanjut,
khususnya dalam ranah kafe lokal yang mengunggulkan pengalaman
pemandangan alam, seperti Kalenan Cafe & Resto di Nganjuk. Sejumlah
penelitian telah memperkuat peran variabel-variabel ini. Berdasarkan pernyataan
Pamungkas & Jaswita (2023), menemukan bahwa kualitas pelayanan dan harga
secara signifikan memengaruhi kepuasan pelanggan di Toko Leker Dara Beji
Depok. Senada dengan itu penelitian oleh Anita & Susanti (2024), juga
menunjukkan pengaruh positif signifikan dari ketiga faktor (kualitas pelayanan,
harga, dan suasana kafe) terhadap kepuasan konsumen di Café J'Kopi Pati,

menegaskan pentingnya aspek fisik tempat. Selanjutnya Nirahma & Sutrisna
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(2025), turut menyatakan bahwa kualitas pelayanan, store atmosphere, dan
penetapan harga berpengaruh positif & signifikan terhadap kepuasan konsumen
pada Senada Caf¢, Kota Garo, Kampar. Hasil penelitian Sudibyo et al., (2025)
juga menyatakan bahwa variabel service quality berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan konsumen di Cafe Kopi Sore Surabaya. Untuk
variabel Servicescape, hasil penelitian yang dilakukan oleh Silva et al., (2023)
menyatakan bahwa servicescape, service quality, dan harga berpengaruh positif
& signifikan terhadap kepuasan pelanggan di Villa Kurara Forest di Kembang
Langit Blado, Batang. Akan tetapi ada penelitian yang dilakukan oleh
Damayanti & Budiono (2025) menyatakan bahwa kualitas pelayanan dan
persepsi harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen, namun
servicescape tidak berpengaruh signifikan pada konsumen di Interaksi Space.
Dengan kata lain, berbagai dimensi fisik seperti desain interior, tata letak ruang
(layout), maupun kenyamanan atmosferik bukan merupakan determinan utama
yang secara signifikan menentukan tingkat kepuasan konsumen.

Ini kontras dengan sebagian besar riset terdahulu yang menempatkan
servicescape (lingkungan fisik) sebagai variabel independen langsung, bukan
sebagai variabel moderasi yang berpotensi memperkuat atau memperlemah
hubungan antara harga/kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen. Berdasarkan
temuan Mawardi et al, (2024) menyatakan bahwa variabel Servicescape &
Kualitas Pelayanan pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen di Cangkir Pertama Coffee Kota Purwakarta. Selaras dengan apa yang
disampaikan oleh Putra & Fandy (2025) yang menegaskan bahwa servicescape
dan kualitas pelayanan memiliki pengaruh signifikan baik secara parsial maupun
simultan terhadap kepuasan konsumen di The Cups & Co Medan. Kedua
penelitian tersebut hanya menempatkan servicescape sebagai variabel
independen. Kajian tersebut juga lebih banyak dilakukan di kota besar atau pada
konteks bisnis umum, sementara kebaruan penelitian ini terletak pada pengujian
peran moderasi servicescape dalam hubungan antara harga dan kualitas
pelayanan terhadap kepuasan konsumen, khususnya pada konteks kafe lokal
dengan konsep pengalaman alam (nature-based experience) yang belum banyak

diteliti sebelumnya.
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Meskipun Kalenan Café & Resto memiliki keunggulan pada aspek
lingkungan fisik (servicescape), hal tersebut tidak sepenuhnya mampu
menjamin kepuasan pengunjung. Berdasarkan hasil pra-survei terhadap 10
konsumen, sekitar 30% responden menyatakan kurang puas terhadap kualitas
pelayanan dan kebijakan harga, sementara 70% lainnya menyatakan puas. Hal
ini disebabkan karena persepsi terhadap harga dan mutu pelayanan turut
memegang peran yang sangat krusial. Beberapa konsumen mengungkapkan
ketidakpuasan terhadap kualitas layanan, termasuk keluhan mengenai kecepatan
penyajian dan keramahan staf. Selain itu, penerapan minimum spending pada
area tertentu seperti glamping serta adanya charge untuk penggunaan kamera
profesional juga menjadi faktor yang dianggap kurang sesuai dan turut
menurunkan tingkat kepuasan pengunjung.

Masalah ini penting karena berdampak langsung pada loyalitas dan
keberlangsungan usaha Kalenan Cafe & Resto Nganjuk. Hasil penelitian
diharapkan memberikan pemahaman baru tentang kerangka layanan jasa dengan
menggunakan servicescape (lingkungan fisik) sebagai variabel moderasi yang
memadukan aspek fisik tempat dengan harga dan kualitas pelayanan dalam
membentuk kepuasan konsumen. Jika tidak diatasi, berisiko menurunkan
kepuasan dan loyalitas pelanggan. Berdasarkan hal tersebut, hasil riset ini
diharapkan dapat menjadi pemahaman baru mengenai bagaimana elemen-
elemen servicescape (lingkungan fisik) seperti pemandangan alam, desain
interior-eksterior, tata ruang, suasana dan fasilitas dapat memengaruhi
sensitivitas konsumen terhadap harga dan kualitas pelayanan, serta perannya
dalam membentuk kepuasan konsumen secara lebih mendalam. Oleh sebab itu,
diperlukan penelitian yang menguji kembali pengaruh harga, kualitas pelayanan,
terhadap kepuasan konsumen dengan memasukkan servicescape sebagai

variabel moderasi dalam konteks kafe lokal berbasis pemandangan alam.

. Rumusan Masalah

Berdasarkan fenomena dan pemaparan di atas, peneliti merinci pokok

permasalahan dalam studi ini melalui butir-butir pertanyaan berikut:
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Apakah harga berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada Kalenan
Cafe & Resto Nganjuk ?

Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada
Kalenan Cafe & Resto Nganjuk ?

Apakah servicescape (lingkungan fisik) berperan sebagai variabel moderasi
dalam hubungan antara harga dengan kepuasan konsumen pada Kalenan
Cafe & Resto Nganjuk?

Apakah servicescape (lingkungan fisik) berperan sebagai variabel moderasi
dalam hubungan antara kualitas pelayanan dengan kepuasan konsumen pada

Kalenan Cafe & Resto Nganjuk?

C. Tujuan Penelitian

Melalui pengajuan rumusan masalah tersebut, peneliti menetapkan target

spesifik yang ingin dicapai dalam studi ini sebagai berikut:

1.

Untuk menganalisis pengaruh harga terhadap kepuasan konsumen pada
Kalenan Cafe & Resto Nganjuk.

Untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
konsumen pada Kalenan Cafe & Resto Nganjuk.

Untuk menganalisis peran servicescape (lingkungan fisik) sebagai variabel
moderasi dalam hubungan antara harga dengan kepuasan konsumen pada
Kalenan Cafe & Resto Nganjuk.

Untuk menganalisis peran servicescape (lingkungan fisik) sebagai variabel
moderasi dalam hubungan antara kualitas pelayanan dengan kepuasan

konsumen pada Kalenan Cafe & Resto Nganjuk.

D. Manfaat Penelitian

1.

Page 31 of 106 - Integrity Submission

Manfaat Teoritis

Secara teoretis, studi ini diharapkan dapat melimpahkan kontribusi
ilmiah di bidang manajemen pemasaran jasa. Penelitian ini akan menegaskan
peran servicescape (lingkungan fisik) sebagai variabel moderasi yang
mengatur hubungan antara harga, kualitas pelayanan, dan kepuasan
konsumen. Pendekatan ini tergolong jarang dikaji dalam konteks kafe yang
mengandalkan pengalaman pemandangan alam. Dengan menggabungkan

konsep ekonomi pengalaman (experience economy) dengan teori layanan
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konvensional, penelitian ini berpotensi memberikan kontribusi empiris baru
mengenai bagaimana lingkungan fisik tidak hanya memberikan pengaruh
langsung, tetapi juga memperkuat atau melemahkan dampak variabel lain
terhadap kepuasan konsumen
2. Manfaat Praktis
a. Bagi Peneliti
Studi ini mendistribusikan peluang berharga bagi peneliti untuk
menerapkan teori-teori dalam manajemen pemasaran jasa dan perilaku
konsumen secara nyata dalam lingkup operasional bisnis kafe. Dengan
menjalankan pengumpulan data di lapangan dan analisis kuantitatif, peneliti
akan memperoleh pengalaman empiris langsung dalam menguji hubungan
sebab-akibat antara variabel harga, kualitas pelayanan, dan kepuasan
konsumen, dengan servicescape (lingkungan fisik) bertindak sebagai
variabel moderasi.
b. Bagi Perusahaan Kalenan Cafe & Resto Nganjuk
Studi ini diharapkan memberikan dampak yang nyata bagi
manajemen Kalenan Cafe & Resto Nganjuk, berfungsi sebagai landasan
utama dalam menetapkan keputusan strategis guna meningkatkan kualitas
pelayanan dan memperkaya pengalaman konsumen. Hasil penelitian akan
sangat membantu pihak perusahaan dalam mengidentifikasi variabel-
variabel kunci dari Kualitas pelayanan, harga, dan elemen servicescape
(lingkungan fisik) yang paling dominan memengaruhi kepuasan konsumen.
Dengan pengetahuan ini, manajemen dapat mengonstruksikan program
pemasaran dan operasional yang lebih terarah, bertujuan untuk memperkuat
daya saing sekaligus meningkatkan loyalitas pelanggan secara
berkesinambungan.
c. Bagi Universitas
Studi ini diharapkan dapat menjadi kontribusi keilmuan yang
berharga di bidang pemasaran jasa dan perilaku konsumen. Hasil studi ini
dapat dijadikan sumber acuan bagi mahasiswa yang tengah menyusun
penelitian bertema sejenis. Studi ini juga mendukung posisi universitas

dalam memfasilitasi kegiatan riset yang bersifat aplikatif dan selaras dengan
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kebutuhan dunia usaha di lapangan. Dengan demikian, institusi akademik
dapat mengukuhkan perannya sebagai lembaga yang menyeimbangkan

antara orientasi teoretis dan implementasi praktis di lingkungan profesional.
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BAB 11
LANDASAN TEORI

A. Teori dan Penelitian Terdahulu dari Variabel Kepuasan Konsumen
1. Pengertian Kepuasan Konsumen

Kepuasan merupakan fungsi dari rasio perbandingan konsumen
terhadap kualitas kinerja yang diterima relatif terhadap standar ekspektasi
mereka sebelumnya. Ketika realitas pelayanan gagal mewujudkan harapan,
konsumen akan mengalami kekecewaan. Jika sepadan dengan harapan,
mereka akan merasa puas. Tetapi, apabila melampaui ekspektasi konsumen
akan merasa sangat puas atau bahagia (Kotler et al., 2022: 448). Senada
dengan itu Lupiyoadi (2013) menyatakan kepuasan konsumen adalah tingkat
perasaan yang dirasa oleh seseorang sebagai dampak dari proses evaluasi
antara mutu produk atau jasa yang sesungguhnya didapatkan dengan
ekspektasi yang dimiliki (Widodo, 2021).

Apabila konsumen mencapai kepuasan maksimal, mereka cenderung
menyampaikan testimoni positif, menyebarkan rekomendasi kepada orang
lain, dan menjadi pelanggan setia yang akan kembali berkunjung. Namun,
jika kepuasan konsumen kurang memadai, hal tersebut dapat memicu
mereka untuk berpindah haluan kepada kompetitor yang dinilai dapat
menyajikan pengalaman yang lebih unggul (Putra & Fandy, 2025).

Berdasarkan sintesis terhadap berbagai argumen disimpulkan bahwa
kepuasan konsumen adalah respons emosional dari seseorang terhadap
sejauh mana suatu barang atau jasa berhasil memenuhi ekspektasi mereka.
Ketika hasil yang dirasakan tidak selaras dengan harapan awal, umumnya
pelanggan akan mengalami kekecewaan. Sebaliknya, jika hasil barang atau
jasa tersebut selaras dengan ekspektasi, pelanggan akan merasa senang.
Dengan demikian, kepuasan konsumen mencerminkan keberhasilan
perusahaan dalam memenuhi kebutuhan dan menciptakan nilai bagi

konsumen.

2. Faktor-Faktor Kepuasan Konsumen

11
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Kepuasan konsumen dipengaruhi oleh berbagai faktor yang
mendorong persepsi seseorang (Kotler & Keller, 2016: 146). Adapun faktor-
faktor tersebut meliputi:

a. Perbandingan antara Kinerja yang dirasakan dengan Harapan
(Expectation—Performance Gap)

Konsumen akan merasa kecewa apabila performa produk atau jasa
ternyata di bawah perkiraan. Jika performa yang dirasakan sebanding
dengan harapan, konsumen akan mencapai tingkat puas.

b. Kualitas Produk dan Jasa (Product And Service quality)

Perusahaan wajib menjaga konsistensi kualitas demi menjamin persepsi
kinerja yang positif dan agar dapat memenuhi bahkan melampaui standar
harapan konsumen.

c. Nilai yang dirasakan Konsumen (Customer-Perceived Value)
Konsumen cenderung merasa puas saat nilai kemanfaatan yang mereka
rasakan dari sebuah layanan mampu melebihi ekspektasi biaya atau
pengorbanan yang telah dialokasikan.

d. Harapan Konsumen (Customer Expectations)

Harapan konsumen merupakan hasil dari akumulasi pengalaman
pembelian sebelumnya, masukan dari lingkungan (rekomendasi),
komunikasi yang disampaikan perusahaan, serta informasi yang beredar
di pasar. Ekspektasi ini bertindak sebagai kriteria utama bagi konsumen
saat menilai performa produk atau layanan yang mereka terima.

e. Kinerrja Layanan (Service Performance)

Pelayanan yang sigap, akurat, dan bersahabat akan membangun
pandangan positif dan mendorong kepuasan, sementara layanan yang
lambat atau tidak responsif justru berpotensi menurunkan kepuasan.

f. Hubungan Emosional dan Loyalitas (emotional bond & loyalty
relationship)

Kepuasan yang terus-menerus akan memicu terbentuknya hubungan
emosional yang solid, yang kemudian menghasilkan loyalitas jangka
panjang. Konsumen yang setia berpotensi melakukan pembelian

berulang dan bahkan merekomendasikan merek.
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3. Indikator Kepuasan Konsumen
Terdapat beberapa parameter krusial memegang kendali penuh
dalam mengonstruksikan dan menggerakkan tinggi rendahnya kepuasan
konsumen, sebagaimana yang diidentifikasi dalam literatur manajemen
pemasaran (Kotler et al., 2022: 155). Indikator-indikator tersebut meliputi:

a. Kesesuaian antara Harapan dan Kinerja yang dirasakan (Expectation-

Performance Match)
Indikator ini diukur dari seberapa dekat perbandingan antara ekspektasi
yang dimiliki konsumen pra-pembelian dengan performa produk atau
jasa yang sesungguhnya mereka terima. Jika kinerja tersebut setara atau
bahkan melampaui ekspektasi awal, maka tingkat konsumen dinilai
tinggi.

b. Keinginan untuk Membeli Kembali (Repurchase Intention)

Konsumen yang mencapai titik kepuasan umumnya menunjukkan
kecenderungan kuat untuk mengulangi pembelian produk atau layanan
yang sama.

c. Kesediaan Merekomendasikan kepada Orang Lain (Recommendation)
Konsumen yang puas bertindak sebagai advokat merek, di mana mereka
bersedia merekomendasikan produk atau layanan kepada orang lain.
Tindakan ini merupakan cerminan nyata dari rasa percaya dan kepuasan
yang mendalam terhadap merek tersebut.

d. Minimnya Keluhan Konsumen (Complaint Behavior)

Salah satu cara memonitor kepuasan adalah dengan mengamati jumlah
dan intensitas keluhan. Semakin sedikit keluhan yang tercatat, semakin
optimal tingkat kepuasan yang berhasil dicapai oleh perusahaan.

e. Loyalitas Konsumen (Customer Loyality)

Tingkat kepuasan yang optimal akan menumbuhkan kesetiaan jangka
panjang, mendorong pelanggan untuk tetap memilih produk atau layanan

tersebut dan sulit untuk berpindah kepada pesaing.

4. Penelitian Terdahulu dari Variabel Kepuasan Konsumen

Tabel 2.1
Rangkuman Kajian Penelitian Terdahulu

Z'l—.l turnitinﬁ Page 36 of 106 - Integrity Submission Submission ID  trn:oid:::2945:396166046



zﬂ turnitin Page 37 of 106 - Integrity Submission

7 turnitin

Submission ID trn:oid:::2945:396166046

14
No. LETLED 1T Variabel Tekl.“.k Hasil Perbedaan
Judul Penelitian
Kharisma Independen 1. Pendekatan | Hasil 1.Penelitian
Damayanti & Aris | (X): & Metode penelitian terdahulu
Budiono (2025) Servicescape, | menggunakan | menyatakan | menggunakan
Persepsi Kuantitatif bahwa model
Pengaruh Harga, variabel pengaruh
Servicescape, Kualitas 2.Teknik Harga dan | langsung
Persepsi Harga, dan | Pelayanan. pengambilan | Kualitas sedangkan
Kualitas Pelayanan sampel Pelayanan penelitian ini
Terhadap Kepuasan | Dependen Sampling berpengaruh | menggunakan
Konsumen di | (Y): Jenuh (100 | signifikan Servicescape
Interaksi Space Kepuasan responden) terhadap sebagai
Konsumen. kepuasan, variabel
namun moderasi
Servicescape | 2.0bjek
tidak penetian
berpengaruh | terdahulu
1 signifikan dilakukan di
terhadap kota besar
kepuasan sedangkan
konsumen di | penelitian ini
Interaksi berada di kota
Space. kecil yang
dengan
konsep alam.
3.Penelitian
terdahulu
menggunakan
SPSS  untuk
analisis data
sedangkan
penelitian ini
menggunakan
SEM-PLS.
Wilda Nirahma & | Independen 1. Pendekatan | Hasil 1.Penelitian
Endang  Sutrisna | (X): Kualitas | & Metode penelitian terdahulu
(2025) Pelayanan, menggunakan | menyatakan | menggunakan
Store Kuantitatif bahwa model
Pengaruh Kualitas | Atmosphere, variabel pengaruh
Pelayanan,  Store | Harga 2.Teknik Kualitas langsung
Atmosphere  dan pengambilan | pelayanan, sedangkan
Penetapan  Harga | Dependen sampel store penelitian ini
Terhadap Kepuasan | (Y): Probability atmosphere, | menggunakan
Konsumen  pada | Kepuasan Sampling dan harga | Servicescape
) Senada Cafe Konsumen (99 secara sebagai
responden) simultan variabel
berpengaruh | moderasi.
signifikan 2.0bjek
terhadap penetian
kepuasan terdahulu
konsumen di | dilakukan di
Senada Cafe | kota besar

sedangkan

penelitian  ini
berada di kota
kecil yang
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No. NETLTED 1T Variabel Tekl.“.k Hasil Perbedaan
Judul Penelitian
dengan
konsep alam.
Theodora Kezia | Independen 1. Pendekatan | Hasil 1.Penelitian
Sudibyo, Callista | (X): Store & Metode penelitian terdahulu
Fortune dan Irra | Atmosphere, | menggunakan | menyatakan | menggunakan
Chrisyanti ~ Dewi | Service Kuantitatif bahwa model
(2025) quality, variabel pengaruh
Social Media | 2.Teknik Store langsung
Pengaruh Store | Marketing pengambilan | atmosphere, | sedangkan
Atmosphere, sampel service penelitian ini
Service quality dan | Dependen Probability quality, dan | menggunakan
Social Media | (Y): Sampling social media | Servicescape
Marketing Kepuasan (124 marketing sebagai
Terhadap Customer | Konsumen responden) berpengaruh | variabel
3 Satisfaction di Café positif ~ dan | moderasi.pada
Kopi Sore Surabaya signifikan variabel
terhadap Servicescape.
kepuasan 2.0bjek
konsumen di | penetian
Cafe  Kopi | terdahulu
Sore dilakukan di
Surabaya kota besar
sedangkan
penelitian ini
berada di kota
kecil yang
dengan
konsep alam.
Anita & Retno | Independen 1.Pendekatan | Hasil 1.Penelitian
Susanti (2024) (X): kualitas | & Metode penelitian terdahulu
pelayanan, menggunakan | menyatakan | menggunakan
Pengaruh Kualitas | harga, Kuantitatif bahwa model
Pelayanan, Harga | suasana kafe variabel pengaruh
dan Suasana Cafe 2.Teknik Kualitas langsung
Terhadap Kepuasan | Dependen pengambilan | pelayanan, sedangkan
Konsumen (Survei | (Y): sampel Non- | harga, dan | penelitian ini
Pada  Konsumen | Kepuasan Probability suasana cafe | menggunakan
Cafe J’kopi di Pati) | Konsumen Sampling secara parsial | Servicescape
(100 berpengaruh | sebagai
responden) signifikan variabel
terhadap moderasi.
4 kepuasan 2.0bjek
konsumen di | penetian
J'Kopi Pati terdahulu

dilakukan di
kota besar
sedangkan
penelitian ini
berada di kota
kecil yang
dengan
konsep
(nature based
experience).
3.Penelitian
terdahulu
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Nama, Tahun, Variabel [EEEDIE Hasil Perbedaan
Judul Penelitian

menggunakan
SPSS  untuk
analisis data
sedangkan

penelitian ini
menggunakan
SEM-PLS.

Sumber: Data diolah peneliti, 2026

B. Teori dan Penelitian Terdahulu dari Variabel Harga
1. Pengertian Harga

Harga merupakan total kompensasi yang harus diberikan oleh
konsumen agar dapat menikmati utilitas dari memiliki atau mengonsumsi
suatu produk atau jasa. Kompensasi ini mencakup nilai moneter dan bentuk
pengorbanan lain yang relevan, seperti alokasi waktu dan pengerahan tenaga
(Kotler et al., 2022: 268). Selaras dengan Tjiptono (2014) yang
mendefinisikan harga sebagai akumulasi pengorbanan konsumen baik
berupa instrumen finansial maupun aspek non-finansial demi menguasai
suatu produk. Nilai yang diserahkan ini mengandung utilitas atau kegunaan
tertentu yang diperlukan dalam proses pertukaran (Widodo, 2021).

Tiga konsep yang saling berkaitan dalam teori ekonomi adalah
faedah, nilai, dan harga. Faedah adalah kemampuan bawaan suatu komoditas
untuk memuaskan kebutuhan. Nilai diartikan sebagai representasi numerik
dari kekuatan barang untuk dipertukarkan dengan barang lain. Karena kita
beroperasi dalam sistem moneter, uang berfungsi sebagai media pertukaran
dan satuan ukur untuk menentukan nilai suatu barang. Oleh karena itu, istilah
harga digunakan sebagai penyebutan bagi nilai yang diekspresikan secara
finansial (uang). Harga ini merupakan variabel krusial yang
dipertimbangkan oleh setiap konsumen (Riadi et al., 2021).

Harga memegang peranan vital dalam proses transaksi jual beli,
berfungsi sebagai alat tukar utama. Harga mewakili nilai moneter dari barang
atau jasa, yang dievaluasi berdasarkan nominal uang yang harus dikeluarkan
pembeli demi memperoleh beberapa produk yang diinginkan. Lebih jauh

lagi, harga menjadi tolok ukur (patokan) bagi konsumen, terutama ketika
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mereka kesulitan menilai kualitas produk yang kompleks. Konsumen secara
umum beranggapan bahwa produk dengan mutu atau kualitas unggul akan
memiliki harga yang relatif tinggi, sementara produk dengan kualitas standar
atau biasa saja akan dihargai lebih terjangkau (Indrasari, 2019: 36).
Berdasarkan berbagai pandangan ahli dan sumber yang ada, dapat
disimpulkan bahwa harga merupakan nilai total atau sejumlah pengorbanan
yang wajib diserahkan oleh konsumen. Pengorbanan ini dilakukan demi
mengeksplorasi utilitas dari kepemilikan komoditas terkait, dan dapat berupa
bentuk finansial (uang) maupun non-finansial, seperti alokasi waktu dan
pengerahan tenaga.
2. Faktor-Faktor Harga
Proses penentuan nominal harga, perusahaan harus menyelaraskan
berbagai variabel internal dan eksternal yang relevan guna menjamin
ketepatan pengambilan keputusan (Kotler ez al., 2024: 345). Faktor-faktor
tersebut diidentifikasikan sebagai berikut:
a. Faktor Internal
1) Tujuan dan Strategi Pemasaran (Marketing Objectives and Strategy)
Penetapan harga akan disesuaikan untuk mencapai target tertentu,
seperti kelangsungan usaha (survival), perolehan laba maksimal,
dominasi pangsa pasar, atau mutu produk.
2) Strategi Bauran Pemasaran (Marketing Mix Strategy)
Menuntut adanya keselarasan antara penetapan harga dengan seluruh
elemen bauran pemasaran lainnya, yaitu produk (product), tempat
(place/distribusi), dan promosi (promotion).
3) Biaya (Costs)
Biaya total yang dikeluarkan perusahaan terdiri dari tiga komponen
utama yaitu fixed costs (biaya tetap), variable costs (biaya variabel),
dan total costs (biaya keseluruhan). Pertimbangan Organisasi
(Organizational Consideratins)
Perusahaan harus memutuskan apakah fungsi penetapan harga akan

didelegasikan kepada manajer pemasaran, tim keuangan yang fokus
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pada profitabilitas, atau langsung diambil alih oleh manajemen
tertinggi.
b. Faktor Eksternal

1) Sifat Pasar dan Permintaan (Market and Demand)

Harga ditentukan oleh persepsi nilai konsumen terhadap produk dan
elastisitas permintaan pasar. Apabila permintaan tergolong tidak
elastis, kenaikan harga hanya akan berdampak kecil pada volume
penjualan. Namun, jika permintaan bersifat elastis, sedikit saja
kenaikan harga dapat memicu penurunan permintaan yang
signifikan.

2) Harga, Biaya, dan Penawaran Pesaing (Competitors, Prices and
Offers)

Dalam mengambil keputusan harga, perusahaan harus secara ketat
menganalisis Harga, Biaya, dan Penawaran Pesaing. Penting untuk
melihat harga yang ditetapkan kompetitor sebagai tolok ukur pasar.

3) Kondisi Ekonomi (Economic Conditions)

Gejolak seperti inflasi, resesi, naik turunnya suku bunga, serta
perubahan daya beli konsumen, memiliki dampak besar pada
permintaan. Perusahaan dituntut untuk menetapkan harga pada titik
keseimbangan sekaligus tetap menjaga keuntungan yang sehat.

4) Pihak Lain di Lingkungan Eksternal (Other External Factors)
Intervensi pemerintah melalui regulasi harga, penetapan pajak,
pemberian, pergeseran sosial budaya dan inovasi teknologi juga
menjadi variabel penting saat menetapkan harga jual produk atau

layanan.

3. Indikator-indikator Harga
Penetapan harga yang efektif melibatkan beberapa kriteria terukur
yang memengaruhi perspektif konsumen (Kotler ef al., 2024: 353). Adapun
indikator-indikator harga yang dimaksud adalah sebagai berikut:
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a. Keterjangkauan Harga (Price Affordability)

Ketika harga dianggap wajar dan dapat dibeli, di mana manfaat yang
diperoleh seimbang dengan pengorbanan, hal itu akan menciptakan
kepuasan.

b. Kesesuaian Harga dengan Kualitas Produk (Price-Quality Relationship)
Perusahaan harus memastikan proporsi ideal antara harga dan kualitas
adalah ukuran krusial dalam menentukan apakah harga dinilai wajar.

c. Daya Saing Harga (Price Competitiveness)

Konsumen cenderung melakukan komparasi harga suatu produk
terhadap nominal harga produk sejenis yang ditawarkan oleh kompetitor.
Apabila harga jual yang ditetapkan perusahaan lebih tinggi, perusahaan
wajib mendemonstrasikan nilai tambahan (benefif) yang setara untuk
membenarkan perbedaan tersebut.

d. Kesesuaian Harga dengan Manfaat (Perceived Value of Price)
Berdasarkan hal tersebut, tingkat kepuasan konsumen terhadap harga
ditentukan oleh sejauh mana manfaat atau nilai yang diterima sepadan
dengan pengorbanan (uang, waktu, maupun tenaga) yang telah mereka
keluarkan.

e. Kewajaran Harga (Price Fairness)

Harga yang melampaui batas kewajaran tanpa alasan yang jelas akan
merusak citra perusahaan. Dengan menawarkan harga yang dinilai adil,
perusahaan dapat memperkokoh ikatan yang lebih kuat dan memelihara

kesetiaan konsumen.

4. Penelitian Terdahulu dari Variabel Harga

Tabel 2.2
Rangkuman Kajian Penelitian Terdahulu
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No. Nana Tahun, Variabel Tekl.“.k Hasil Perbedaan
Judul Penelitian
Fitri Nurjanah, Edy | Independen 1. Pendekatan | Hasil 1.Penelitian
Djoko Suprajitno & | (X): Lokasi, | & Metode penelitian terdahulu
Rony  Kurniawan | Harga, menggunakan | menyatakan | menggunakan
(2025) Kualitas Kuantitatif bahwa model
Pelayanan, variabel pengaruh
Pengaruh  Lokasi, 2.Teknik Lokasi, langsung
Harga, Kualitas | Dependen pengambilan | Harga  dan | tanpa
Pelayanan Terhadap | (Y): sampel Non | Kualitas interaksi,
Kepuasan Kepuasan Probability Pelayanan sedangkan
Konsumen Café | Konsumen Sampling berpengaruh | penelitian ini
Jolotundo Nganjuk (40 signifikan menggunakan
1 responden) terhadap Servicescape
kepuasan sebagai
konsumen variabel
moderasi.
2.Penelitian
terdahulu
menggunakan
SPSS untuk
analisis data
sedangkan
penelitian ini
menggunakan
SEM-PLS
Wilda Nirahma & | Independen 1. Pendekatan | Hasil 1.Penelitian
Endang Sutrisna | (X): Kualitas | & Metode penelitian terdahulu
(2025) Pelayanan, menggunakan | menyatakan | menggunakan
Store Kuantitatif bahwa model
Pengaruh Kualitas | Afmosphere, variabel pengaruh
Pelayanan,  Store | Harga 2.Teknik Kualitas langsung
Atmosphere dan pengambilan | pelayanan, tanpa
Penetapan  Harga | Dependen sampel store interaksi,
Terhadap Kepuasan | (Y): Probability atmosphere, | sedangkan
Konsumen pada | Kepuasan Sampling dan harga | penelitian ini
Senada Cafe Konsumen 99 secara menggunakan
responden) simultan Servicescape
berpengaruh | sebagai
2 signifikan variabel
terhadap moderasi.
kepuasan 2.0bjek
konsumen di | penetian
Senada Cafe | terdahulu
dilakukan di
kota  besar
sedangkan
penelitian ini
berada di kota
kecil  yang
dengan
konsep alam.
Anita & Retno | Independen 1.Pendekatan | Hasil 1.Penelitian
Susanti (2024) (X): kualitas | & Metode penelitian terdahulu
3 pelayanan, menggunakan | menyatakan | menggunakan
Pengaruh Kualitas | harga, Kuantitatif bahwa model
Pelayanan, Harga | suasana kafe variabel pengaruh
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No. NETLTED 1T Variabel Tekl.".k Hasil Perbedaan
Judul Penelitian
dan Suasana Cafe 2.Teknik Kualitas langsung
Terhadap Kepuasan | Dependen pengambilan | pelayanan, sedangkan
Konsumen (Survei | (Y): sampel Non- | harga, dan | penelitian ini
Pada Konsumen | Kepuasan Probability suasana cafe | menggunakan
Cafe J’kopi di Pati) | Konsumen Sampling secara parsial | Servicescape
(100 berpengaruh | sebagai
responden) signifikan variabel
terhadap moderasi.
kepuasan 2.0bjek
konsumen di | penetian
J'Kopi Pati terdahulu
dilakukan di
kota  besar
sedangkan
penelitian ini
berada di kota
kecil  yang
dengan
konsep alam.
3.Penelitian
terdahulu
menggunakan
SPSS  untuk
analisis data
sedangkan
penelitian ini
menggunakan
SEM-PLS
Slamet Widodo | Independen | 1.Pendekatan | Hasil 1.Penelitian
(2021) (X): Kualitas | & Metode penelitian terdahulu
produk, menggunakan | menyatakan | menggunakan
Pengaruh Kualitas | Kualitas Kuantitatif bahwa model
Produk, Kualitas | Pelayanan, variabel pengaruh
Pelayanan dan | Harga 2.Teknik Kualitas langsung
Harga Terhadap pengambilan | produk, sedangkan
Kepuasan Dependen sampel pelayanan, penelitian ini
Konsumen Molivia | (Y): Probability dan  harga | menggunakan
Cafe Medan Kepuasan Sampling (97 | secara Servicescape
konsumen responden) simultan sebagai
berpengaruh | variabel
terhadap moderasi.
4 kepuasan 2.0bjek
konsumen di | penetian
Molivia Cafe | terdahulu
dilakukan di
kota  besar
sedangkan
penelitian ini
berada di kota
kecil  yang
dengan
konsep alam.
3.Penelitian
terdahulu
menggunakan
SPSS  untuk
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NETLTED 1T Variabel Tekl.".k Hasil Perbedaan
Judul Penelitian

analisis data
sedangkan
penelitian ini
menggunakan
SEM-PLS

Sumber: Data diolah peneliti, 2026

C. Teori dan Penelitian Terdahulu dari Variabel Kualitas Pelayanan
1. Pengertian Kualitas Pelayanan

Secara umum, pelayanan konsumen (customer service) merujuk pada
seluruh rangkaian aktivitas yang berorientasi penuh dalam mengoptimalkan
kepuasan maksimal kepada konsumen. Melalui kegiatan ini, segala
kebutuhan dan keinginan konsumen dapat dipenuhi. Sejalan dengan KBBI,
pelayanan merupakan upaya untuk memenuhi keperluan orang lain,
sementara melayani berarti membantu dalam menyiapkan atau
mendistribusikan hal yang dibutuhkan seseorang. Proses pelayanan adalah
aktivitas berkesinambungan yang memfasilitasi pemenuhan kebutuhan oleh
pihak lain (Indrasari, 2019: 61).

kualitas pelayanan merupakan kapasitas perusahaan penyedia jasa
untuk secara konsisten mendistribusikan, bahkan melampaui ekspektasi
yang dimiliki oleh pelanggan. Kualitas pelayanan juga memainkan peranan
fundamental dalam upaya membangun kepuasan konsumen dan
menumbuhkan loyalitas yang berkelanjutan (Kotler et al., 2022: 146).

Dalam bisnis yang sifatnya jasa, mutu pelayanan adalah kunci
strategis untuk mencapai kesuksesan. Pentingnya pelayanan akan berlipat
ganda dan menjadi penentu kemenangan manakala persaingan semakin ketat
dalam merebut konsumen. Mutu pelayanan yang ditunjukkan oleh penyedia
jasa adalah standar kemampuan mereka dalam merespons kebutuhan
pelanggan. Dengan memberikan pelayanan yang berkualitas unggul dan
relevan dengan harapan konsumen, sebuah perusahaan jasa dapat
menciptakan keunggulan yang membedakan dari para pesaingnya (Riadi et

al., 2021).
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Berpedoman seluruh definisi yang telah diuraikan, peneliti menarik
benang merah bahwa kualitas pelayanan merupakan kapasitas perusahaan
untuk menyajikan layanan secara konsisten, dengan tujuan memenuhi, atau
bahkan melampaui, ekspektasi konsumen. Kualitas ini bersifat holistik, tidak
hanya melibatkan hasil akhir dari layanan, tetapi juga mencakup seluruh
proses, sikap penyaji, dan akurasi dalam penyampaian. Sifatnya yang
dinamis menuntut kualitas pelayanan untuk senantiasa beradaptasi dengan
perubahan kebutuhan, keinginan, dan harapan konsumen.

2. Faktor-faktor Kualitas Pelayanan

Tingkat kualitas pelayanan ditentukan melalui beberapa dimensi
utama yang saling berhubungan dalam menciptakan kepuasan bagi
pelanggan (Kotler et al., 2022: 265). Berbagai faktor tersebut diidentifikasi
sebagai berikut:

a. Harapan Konsumen (Customer Expectations)
Layanan akan dianggap berkualitas tinggi apabila menyentuh atau
melampaui espektasi yang telah dimiliki konsumen.

b. Kinerja Karyawan dan Interaksi Layanan (Employee and Service
Delivery Performance)
Kualitas layanan konsumen sangat ditentukan oleh kemampuan, empati,
kecepatan merespons, dan sikap profesional personel yang bertugas.

c. Sistem dan Standar Layanan (Services System and Standars)
Prosedur pelayanan yang konsisten dan terstandardisasi sangat
membantu perusahaan dalam menjaga dan mempertahankan mutu
pelayanan.

d. Komunikasi dan Manajemen Ekspektasi (Communication and
Expectation Management)
Komunikasi yang berlebihan melalui promosi atau iklan dapat
menciptakan ekspektasi yang terlalu tinggi, sehingga sulit dipenuhi oleh
kinerja layanan yang sebenarnya.

e. Lingkungan dan Teknologi Pelayanan (Service Environment and

Technology)
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Lingkungan layanan yang modern, nyaman, dan beroperasi dengan cepat
dapat meningkatkan pengalaman positif konsumen secara keseluruhan.
3. Indikator-indikator Kualitas Pelayanan
Merujuk pada model SERVQUAL yang diprakarsai oleh Parasuraman

et al. (1985), terdapat lima pilar utama dalam menentukan keunggulan

pelayanan sebuah perusahaan (Kotler et al., 2022: 146). Indikator-indikator

tersebut antara lain:

a. Reabilitas (Reability)
Keandalan adalah kemampuan fundamental perusahaan untuk menepati
janji layanan dengan cara yang konsisten, tepat waktu, dan akurat di
setiap kesempatan.

b. Daya tanggap (Responsiveness)
Daya Tanggap mengacu pada kesediaan dan kecepatan personel
perusahaan dalam mendistribusikan layanan, serta sigap dalam
menangani setiap permintaan atau keluhan yang disampaikan oleh
konsumen.

c. Jaminan (Assurance)
Jaminan mencakup atribut yang menanamkan kepercayaan, seperti
pengetahuan yang dimiliki karyawan, kesopanan dalam bersikap, dan
kemampuan mereka dalam membangun rasa percaya di kalangan
konsumen.

d. Kepedulian (Empathy)
Kepedulian diwujudkan melalui perhatian pribadi yang tulus dan usaha
sungguh-sungguh untuk memahami kebutuhan spesifik dari setiap
konsumen secara individual.

e. Bukti Fisik (Tangibles)
Bukti Fisik meliputi semua elemen kasat mata, seperti penampilan
fasilitas fisik, peralatan yang digunakan, dan keseragaman personel yang
secara keseluruhan merefleksikan citra profesionalisme dan mutu
layanan.

4. Penelitian Terdahulu dari Variabel Kualitas Pelayanan

Tabel 2.3
Rangkuman Kajian Penelitian Terdahulu
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No. AETTED 1T Variabel Tekl.“.k Hasil Perbedaan
Judul Penelitian
Wilda Nirahma & | Independen 1. Pendekatan | Hasil 1.Penelitian
Endang  Sutrisna | (X): Kualitas & Metode penelitian terdahulu
(2025) Pelayanan, menggunakan | menyatakan | menggunakan
Store Kuantitatif bahwa model
Pengaruh Kualitas | Atmosphere, variabel pengaruh
Pelayanan, Store | Harga 2.Teknik Kualitas langsung,
Atmosphere  dan pengambilan | pelayanan, sedangkan
Penetapan Harga | Dependen (Y): | sampel store penelitian ini
Terhadap Kepuasan Probability atmosphere, | menggunakan
Kepuasan Konsumen Sampling dan harga | Servicescape
Konsumen pada (99 secara sebagai
1 Senada Cafe responden) simultan variabel
berpengaruh | moderasi.
signifikan 2.0bjek
terhadap penetian
kepuasan terdahulu
konsumen di | dilakukan di
Senada Cafe | kota  besar
sedangkan
penelitian ini
berada di kota
kecil  yang
dengan
konsep alam.
Theodora  Kezia | Independen 1. Pendekatan | Hasil 1.Penelitian
Sudibyo, Callista | (X): Store & Metode penelitian terdahulu
Fortune dan Irra | Atmosphere, menggunakan | menyatakan | menggunakan
Chrisyanti  Dewi | Service Kuantitatif bahwa model
(2025) quality, Social variabel pengaruh
Media 2.Teknik Store langsung
Pengaruh  Store | Marketing pengambilan | atmosphere, | sedangkan
Atmosphere, sampel service penelitian ini
Service quality dan | Dependen (Y): | Probability quality, dan | menggunakan
Social Media | Kepuasan Sampling social media | Servicescape
Marketing Konsumen (124 marketing sebagai
Terhadap responden) berpengaruh | variabel
2 ”» .
Customer positif ~ dan | moderasi.
Satisfaction di signifikan 2.0bjek
Café Kopi Sore terhadap penetian
Surabaya kepuasan terdahulu
konsumen di | dilakukan di
Cafe Kopi | kota  besar
Sore sedangkan
Surabaya penelitian ini
berada di kota
kecil  yang
dengan
konsep alam.
Anita & Retno | Independen 1.Pendekatan | Hasil 1.Penelitian
Susanti (2024) (X): kualitas & Metode penelitian terdahulu
pelayanan, menggunakan | menyatakan | menggunakan
Pengaruh Kualitas | harga, suasana | Kuantitatif bahwa model
3 .
Pelayanan, Harga | kafe variabel pengaruh
dan Suasana Cafe 2.Teknik Kualitas langsung
Terhadap pengambilan | pelayanan, sedangkan
Kepuasan sampel Non- | harga, dan | penelitian ini
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Nama, Tahun,
Judul

Variabel

Teknik
Penelitian

Hasil

Perbedaan

Konsumen (Survei
Pada Konsumen
Cafe J’kopi di Pati)

Dependen (Y):
Kepuasan
Konsumen

Probability
Sampling
(100
responden)

suasana cafe
secara parsial
berpengaruh
signifikan
terhadap
kepuasan
konsumen di
J'Kopi Pati

menggunakan
Servicescape
sebagai
variabel
moderasi.
2.0bjek
penetian
terdahulu
dilakukan di
kota besar
sedangkan
penelitian ini
berada di
kota kecil
yang dengan
konsep alam.
3. Penelitian
terdahulu
menggunakan
SPSS untuk
analisis data
sedangkan
penelitian ini
menggunakan
SEM-PLS.

Slamet  Widodo

(2021)

Pengaruh Kualitas
Produk, Kualitas
Pelayanan dan
Harga  Terhadap
Kepuasan
Konsumen
Molivia

Medan

Cafe

Independen
(X): Kualitas
produk,
Kualitas
Pelayanan,
Harga

Dependen
(Y):

Kepuasan
konsumen

1.Pendekatan
& Metode
menggunakan
Kuantitatif

2.Teknik
pengambilan
sampel
Probability
Sampling (97
responden)

Hasil
penelitian
menyatakan
bahwa
variabel
Kualitas
produk,
pelayanan,
dan  harga
secara
simultan
berpengaruh
terhadap
kepuasan
konsumen di
Molivia Cafe

1.Penelitian
terdahulu
menggunakan
model
pengaruh
langsung
sedangkan
penelitian ini
menggunakan
Servicescape
sebagai
variabel
moderasi.
2.0bjek
penetian
terdahulu
dilakukan di
kota  besar
sedangkan
penelitian ini
berada di kota
kecil  yang
dengan
konsep alam.
3.Penelitian
terdahulu
menggunakan
SPSS  untuk
analisis data
sedangkan
penelitian ini
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No. NSRRI Variabel Tekl.".k Hasil Perbedaan
Judul Penelitian
menggunakan
SEM-PLS

Sumber: Data diolah peneliti, 2026

D. Teori dan Penelitian Terdahulu dari Variabel Servicescape
1. Pengertian Servicescape

Servicescape dikenal sebagai lingkungan fisik tempat suatu
organisasi beroperasi dan memberikan layanannya. Bitner (1992:58)
mendefinikannya sebagai penataan lingkungan fisik yang dirancang secara
spesifik untuk mendukung dan memfasilitasi layanan organisasi. Bitner juga
menggarisbawahi bahwa servicescape mencakup latar fisik dari suatu
operasional layanan yang diberikan, di mana ekosistem tersebut memberikan
dampak humanistik terhadap konsumen dan karyawan yang berada di
dalamnya (Wachidyantari & Setiawardani, 2022). Lupiyoadi (2018)
menjelaskan bahwa servicescape adalah lingkungan fisik layanan yang
dirasakan oleh konsumen, yang sangat berpengaruh dalam menciptakan
pengalaman layanan dan dapat menentukan peningkatan atau penurunan
kepuasan konsumen (Sari & Triyanto, 2024).

Meskipun istilah servicescape jarang digunakan dalam percakapan
sehari-hari, maknanya menjadi mudah dipahami melalui contoh-contoh
nyata. Kata ini dapat dijabarkan melalui aspek-aspek seperti tata letak
ruangan, desain interior dan eksterior, kondisi lingkungan di sekitar lokasi,
suhu udara, tingkat kebisingan, pilihan warna, simbol, dan lain-lain (Silva et
al., 2023). Bukti-bukti fisik berperan sebagai indikator primer bagi calon
konsumen memformulasikan pertimbangan matang sebelum mengeksekusi
tindakan pembelian terhadap barang maupun jasa. Kesan awal yang
didapatkan konsumen saat melihat bukti fisik ini menjadi bahan evaluasi dan
penilaian tentang potensi jasa tersebut dalam memberikan pengalaman yang
menyenangkan. Melalui lingkungan fisik (Servicescape) yang unik,
diharapkan mendorong minat mereka untuk kembali memakai jasa yang

ditawarkan. Semakin baik servicescape yang disajikan, semakin besar
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kemungkinan konsumen merasa nyaman dan senang saat menikmati layanan
yang diberikan (Sari & Triyanto, 2024).

Lingkungan fisik yang khas mampu meninggalkan kesan yang
mendalam pada setiap konsumen yang berkunjung, yang secara otomatis
menjadikannya bahan perbincangan yang menarik di kalangan pelanggan
(Fahleti, 2022). Menurut Zeithaml dkk. (2018), Servicescape memiliki
cakupan yang lebih luas dari sekadar elemen interior dan eksterior. Konsep
ini juga bermanfaat dalam berbagai konteks layanan, seperti layanan mandiri
(contohnya ATM atau tempat gym), layanan interpersonal (seperti bioskop,
hotel, dan kafe), hingga layanan jarak jauh (call center). Di samping itu,
servicescape memiliki fungsi-fungsi fundamental, yaitu bertindak sebagai
kemasan (packaging) layanan, memfasilitasi konsumen, mensosialisasikan
layanan, dan berfungsi sebagai faktor pembeda dari bisnis lain yang sejenis
(Shah & Handrito, 2022).

Berdasarkan sintesis dari berbagai argumentasi yang telah
dijabarkan, peneliti menarik benang merah bahwa servicescape secara
esensial merujuk pada totalitas lingkungan fisik tempat proses penyampaian
layanan tersebut diimplementasikan, yang sengaja dirancang untuk
menunjang proses layanan itu sendiri. Fungsi utamanya adalah memengaruhi
persepsi, perilaku, dan tingkat kepuasan baik konsumen maupun karyawan.
servicescape meliputi berbagai elemen penting, seperti tata letak ruangan,
desain luar dan dalam, kebersihan, pencahayaan, suhu, warna, dan fasilitas
pendukung lainnya.

2. Faktor-faktor Servicescape

Ada lima aspek lingkungan fisik (Servicescape) yang esensial dalam
memengaruhi dan meningkatkan kepuasan konsumen (Sari & Triyanto,
2024), faktor-faktor yang memengaruhi variabel tersebut meliputi beberapa
aspek berikut:

a. Kebersihan Ruang
b. Minimnya Gangguan Suara
c. Desain Tata Letak Eksterior

d. Jumlah Ketersediaan Kursi
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e. Kelengkapan Fasilitas dan Area Parkir
3. Indikator-indikator Servicescape

Sesuai dengan perspektif Bitner dalam Lovelock dan Wirtz (2011), terdapat

sejumlah dimensi fundamental yang menyusun Servicescape suatu

perusahaan (Wachidyantari & Setiawardani, 2022). Indikator-indikator

tersebut sebagai berikut:

a. Kondisi Lingkungan (Ambient Conditions)
Kondisi lingkungan mencakup elemen-elemen yang dapat dipersepsikan
oleh kelima indra konsumen. Elemen-elemen tersebut meliputi
pencahayaan, musik, warna, suhu udara, tingkat gangguan suara
(kebisingan), dan aroma (bau). Suasana yang tercipta ini kemudian
memengaruhi mood dan emosi konsumen, yang akhirnya membangun
perilaku konsumen sesuai dengan tujuan perusahaan.

b. Tata Letak Ruang dan Fungsi (Space and Functionality)
Dimensi ini terbagi dua yaitu Tata Letak Ruang (spacial layout) berfokus
pada penempatan ruang, furnitur, dan peralatan. Sementara
Fungsionalitas merujuk pada efektivitas penggunaan ruang, termasuk
perencanaan jalur sirkulasi dan integrasi rencana kerja. Secara
keseluruhan, Space and Functionality menjelaskan bagaimana ruangan
dimanfaatkan untuk menunjang penyediaan layanan. Ini mencakup
denah ruangan, ukuran, bentuk perabotan dan mesin, serta cara
penataannya. Perancangan dimensi ini yang baik akan mewujudkan
efisiensi operasional layanan dan pada saat yang sama, menciptakan
pengalaman yang baik bagi konsumen.

c. Penggunaan tanda, simbol dan artefak (The Use of Signs, Symbols, and
Artefacts)
Penggunaan tanda, simbol, dan artefak berfungsi sebagai sumber
informasi penting bagi konsumen saat mereka berinteraksi di lingkungan
layanan. Tanda-tanda ini juga memiliki manfaat dalam meningkatkan
kinerja karyawan. Tanda, simbol, dan artefak memiliki kemampuan
untuk memengaruhi pola pikir orang yang melihatnya, serta berperan

ganda untuk merepresentasikan citra perusahaan, memandu arah
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konsumen, dan mengomunikasikan alur proses layanan. Contohnya

termasuk penunjuk arah ke toilet, tanda area pembayaran, atau rambu

larangan merokok.

4. Penelitian Terdahulu dari Variabel Servicescape

Tabel 2.4
Rangkuman Kajian Penelitian Terdahulu
No. Nama, Tahun, Variabel Tek{n.k Hasil Perbedaan
Judul Penelitian
Kharisma Independen 1. Pendekatan | Hasil 1.Penelitian
Damayanti & Aris | (X): & Metode penelitian terdahulu
Budiono (2025) Servicescape, | menggunakan | menyatakan | menggunakan
Persepsi Kuantitatif bahwa model
Pengaruh Harga, variabel pengaruh
Servicescape, Kualitas 2.Teknik Harga  dan | langsung
Persepsi ~ Harga, | Pelayanan. pengambilan | Kualitas sedangkan
dan Kualitas sampel Pelayanan penelitian ini
Pelayanan Dependen Sampling berpengaruh | menggunakan
Terhadap (Y): Kepuasan | Jenuh (100 | signifikan Servicescape
Kepuasan Konsumen. responden) terhadap sebagai
Konsumen di kepuasan, variabel
Interaksi Space namun moderasi.
Servicescape | 2.0bjek
tidak penetian
berpengaruh | terdahulu
1 signifikan dilakukan di
terhadap kota besar
kepuasan sedangkan
konsumen di | penelitian ini
Interaksi berada di kota
Space. kecil  yang
dengan
konsep alam.
3.Penelitian
terdahulu
menggunakan
SPSS untuk
analisis data
sedangkan
penelitian ini
menggunakan
SEM-PLS.
Irwansyah Putra & | Independen 1. Pendekatan | Hasil 1.Penelitian
Danang Alif Fandy | (X): & Metode penelitian terdahulu
(2025) Servicescape menggunakan | menyatakan | menggunakan
& Service Kuantitatif bahwa model
Pengaruh quality variabel pengaruh
Servicescape dan 2.Teknik Servicescape | langsung
2 Service quality | Dependen (Y): | pengambilan | dan Service | sedangkan
terhadap Customer | Customer sampel quality penelitian ini
Satisfaction pada | Satisfaction Probability memiliki menggunakan
The Cups & Co Sampling (93 | pengaruh Servicescape
Cabang Iskandar responden) positif ~ dan | sebagai
Muda signifikan variabel
secara parsial | moderasi.
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No. ETED 1T Variabel Tekl.“.k Hasil Perbedaan
Judul Penelitian
maupun 2.0bjek
simultan penetian
terhadap terdahulu
kepuasan dilakukan di
konsumen di | kota  besar
The Cups & | sedangkan
Co penelitian ini
berada di kota
kecil  yang
dengan
konsep alam.
Amna Mawardi, | Independen 1. Pendekatan | Hasil 1.Penelitian
M. Meki Munawar | (X): & Metode penelitian terdahulu
& Dewi Rahayu | Servicescape menggunakan | menyatakan | menggunakan
(2024) & Kualitas Kuantitatif bahwa model
Pelayanan variabel pengaruh
Pengaruh 2.Teknik Servicescape | langsung
Servicecsape dan | Dependen (Y): | pengambilan | & Kualitas | sedangkan
Kualitas Pelayanan | Kepuasan sampel Pelayanan penelitian ini
Terhadap Konsumen Probability pengaruh menggunakan
Kepuasan Sampling (97 | positif  dan | Servicescape
Konsumen di responden) signifikan sebagai
3 Cangkir Pertama terhadap variabel
Coffee Kota kepuasan moderasi.
Purwakarta konsumen di | 2.0bjek
Cangkir penetian
Pertama terdahulu
Coffee Kota | dilakukan di
Purwakarta kota  besar
sedangkan
penelitian ini
berada di kota
kecil  yang
dengan
konsep alam.
Sumber: Data diolah peneliti, 2026
E. Kerangka Berpikir
Kerangka berpikir memanifestasikan bagan konseptual yang

mengartikulasi hubungan logis antara landasan teoretis, variabel penelitian, serta
faktor-faktor krusial yang telah melandasi urgensi utama pada suatu penelitian

(Sugiyono, 2023: 95). Alur penalaran ini mengarahkan peneliti pada simpulan
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inti bahwa kerangka berpikir merupakan hasil sintesis yang menjelaskan
keterkaitan antar variabel, yang dibuat dari berbagai landasan teori yang telah
dipaparkan. Kombinasi landasan teoretis harus melalui analisis yang sistematis
dan kritis. Hasil sintesis tentang hubungan variabel inilah yang kemudian
digunakan sebagai pijakan dalam merumuskan hipotesis penelitian.

Hubungan atau keterkaitan antar variabel independen daan variabel dependen
dalam penelitian ini dapat di jabarkan sebagai berikut:

1. Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Konsumen

Harga adalah elemen dasar dalam tahapan pengambilan keputusan
pembelian konsumen dan seringkali menjadi prioritas utama sebelum
memilih barang atau jasa. Dalam konteks industri seperti kafe & restoran,
pelanggan akan mengevaluasi biaya yang mereka keluarkan berdasarkan
kesesuaiannya dengan manfaat, kualitas rasa, porsi, suasana, dan keseluruhan
pengalaman yang didapatkan. Persepsi "keadilan" atau kewajaran harga yang
diajukan menjadi komponen kunci yang menetapkan tingkat kepuasan
konsumen. Apabila harga dinilai sebanding dengan kualitas yang diterima
dan tidak terlalu mahal, konsumen yang mencapai titik kepuasan mempunyai
peluang besar untuk kembali berkunjung.

Berlandaskan pada akumulasi temuan empiris yang diperoleh, dapat
disimpulkan bahwa harga yang ditetapkan pada bisnis memiliki potensi besar
untuk memengaruhi kepuasan pelanggan secara positif dan signifikan
(Nurjannah et al., 2025; Nirahma & Sutrisna, 2025; Anita & Susanti, 2024;
Widodo, 2021). Penetapan harga yang bersaing (kompetitif), sebanding
dengan mutu hidangan dan suasana yang ditawarkan, serta disampaikan
secara terbuka (transparan), akan menstimulasi persepsi positif konsumen.
Hal ini akan memperkuat tingkat kepuasan mereka. Oleh sebab itu, harga
terbukti menjadi salah satu komponen penentu kruial dalam mewujudkan
pengalaman konsumenyang memuaskan.

2. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen

Kualitas pelayanan adalah aspek esensial dalam industri jasa, yang

berfungsi sebagai tolak ukur kredibilitas dan profesionalitas suatu

perusahaan. Dalam bisnis, layanan prima meliputi keramahan staf, kecepatan
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respons, akurasi penyajian pesanan, kecakapan menangani keluhan, dan
kesigapan karyawan dalam membantu konsumen. Apabila konsumen merasa
dihargai, diperhatikan, dan dilayani dengan baik, hal ini akan memicu emosi
positif yang secara langsung meningkatkan tingkat kepuasan mereka.

Dalam konteks bisnis, kualitas pelayanan yang diberikan sangat
menentukan citra usaha. Layanan yang profesional, cepat, dan sopan akan
menghasilkan pengalaman bersantap yang nyaman. Hasilnya, konsumen akan
merasa puas dan berpotensi mengembangkan loyalitas yang lebih tinggi.
Argumentasi tersebut bersandar pada temuan empiris terdahulu yang
membuktikan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan konsumen (Nirahma & Sutrisna, 2025; Sudibyo et al,
2025; Anita & Susanti, 2024; Widodo, 2021). Oleh karena itu, kualitas
pelayanan adalah komponen vital yang wajib dipertahankan dan terus

ditingkatkan demi mencapai kepuasan konsumen yang maksimal.

. Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Konsumen Dengan Servicescape

Sebagai Variabel Moderasi

Servicescape merujuk pada lingkungan fisik dan sosial tempat
penyediaan layanan berlangsung. Lingkungan ini mencakup berbagai elemen
seperti tata ruang, desain, pencahayaan, kebersihan, aroma, musik, suhu,
hingga interaksi sosial di sekitar pelanggan. Servicescape memiliki peran
vital dalam membentuk cara konsumen menilai harga. Jika lingkungan
tersebut menawarkan kenyamanan dan estetika serta memperkaya
pengalaman makan, konsumen akan merasa harga yang dibayarkan wajar,
meskipun harga tersebut mungkin di atas rata-rata pasar.

Dalam konteks bisnis, servicescape (lingkungan fisik) memiliki
potensi untuk memperkuat atau memperlemah hubungan antara faktor harga
dan kepuasan konsumen. Misalnya, jika kafe tersebut menyediakan
pencahayaan yang memadai, dekorasi yang memikat, area duduk yang
nyaman, dan kebersihan yang terjaga, maka pelanggan akan menjadi lebih
toleran dan menerima harga menu yang ditetapkan. Argumentasi tersebut
bersandar pada temuan empiris terdahulu yang membuktikan bahwa

servicescape dan persepsi harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap
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kepuasan konsumen di Interaksi Space (Damayanti & Budiono, 2025).
Dengan demikian, semakin unggul kualitas servicescape, semakin kuat pula
hubungan positif yang tercipta Kondisi tersebut membuktikan bahwa eskalasi
mutu servicescape secara linier menggerakkan penguatan intensitas
hubungan positif yang terbentuk antara harga dan kepuasan konsumen.
Singkatnya, servicescape bertindak sebagai penambah nilai (value enhancer)
yang secara signifikan memoderasi (memengaruhi kekuatan) hubungan
tersebut.
4. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Dengan

Servicescape Sebagai Variabel Moderasi

Selain memengaruhi persepsi harga, servicescape juga berkontribusi
signifikan dalam memperkuat hubungan antara kualitas pelayanan dan
kepuasan konsumen. Rancangan lingkungan fisik yang terkonsep secara
matang, perusahaan mampu mengintervensi benak konsumen untuk
memberikan apresiasi yang lebih tinggi terhadap kinerja pelayanan. Sebagai
contoh, pelayanan yang sopan dan ramah akan terasa jauh lebih unggul jika
disajikan dalam suasana yang bersih, memiliki pencahayaan nyaman, dan
menyediakan ruang gerak yang memadai. Dengan demikian, servicescape
berperan menciptakan kondisi ideal yang memungkinkan pelayanan menjadi
lebih optimal dan mendapatkan apresiasi tinggi dari konsumen.

Kesimpulannya, pada sektor industri kafe & restoran servicescape
yang optimal akan memperkuat dampak kualitas pelayanan terhadap
kepuasan konsumen. Pelayanan yang cepat, ramah, dan profesional akan
lebih dihargai oleh pelanggan ketika disampaikan dalam lingkungan fisik
yang menarik dan nyaman. Kondisi objektif ini memperoleh konfirmasi kuat
dari temuan empiris terdahulu yang membuktikan bahwa servicescape dan
kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen (Damayanti & Budiono, 2025; Putra & Fandy, 2025; Mawardi et
al., 2024). Hal ini menunjukkan bahwa semakin baik kondisi servicescape,
semakin besar pula pengaruh positif dari kualitas pelayanan terhadap

kepuasan pelanggan.
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Berdasarkan sintesis korelasi antar variabel yang telah dijelaskan pada

bagian kerangka berpikir, maka dapat disusun gambaran visual mengenai

keterkaitan variabel yang akan diuji dalam penelitian ini. Berikut adalah

ilustrasi kerangka konseptual mengindikasikan adanya keterikatan antara

variabel independen (Harga dan Kualitas Pelayanan), variabel dependen

(Kepuasan Konsumen), dan variabel moderasi (Servicescape):

Harga (X1)

Kualitas
Pelayanan

X7rAN

»

Servicescape

Kepuasan
Konsumen

Sumber: Data diolah peneliti, 2026

F. Hipotesis Penelitian

Hipotesis mengejawantahkan

Gambar 2.1
Kerangka Konseptual

simpulan teoretis sementara guna

menjawab rumusan masalah yang menjadi poros penelitian. Perlu ditekankan

bahwa perumusan masalah penelitian itu sendiri selalu dinyatakan dalam bentuk

kalimat tanya. Hipotesis dikatakan bersifat sementara sebab ia baru didasari oleh

kerangka teori yang relevan, tanpa adanya bukti faktual yang diperoleh dari

proses pengumpulan data (Sugiyono, 2023: 99).
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Dari uraian definisi diatas disimpulkan hipotesis adalah dugaan
sementara yang menjadi dasar dan pedoman dalam proses penelitian ilmiah,
yang harus diuji secara empiris untuk mengonfirmasi apakah asumsi awal

penelitian ini terbukti atau tidak terbukti.

HI: Diduga harga berpengaruh terhadap kepuasan konsumen Kalenan Cafe
& Resto Nganjuk

H2: Diduga kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen
Kalenan Cafe & Resto Nganjuk

H3: Diduga harga berpengaruh terhadap kepuasan konsumen dengan
servicescape sebagai variabel moderasi Kalenan Cafe & Resto
Nganjuk

H4: Diduga kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen
dengan servicescape sebagai variabel moderasi Kalenan Cafe & Resto

Nganjuk

z'l—.l turnitinﬁ Page 59 of 106 - Integrity Submission Submission ID  trn:oid:::2945:396166046



z'l_.l turnitin Page 60 of 106 - Integrity submission Submission ID _ trn:0id:::2945:396166046

BAB III
METODE PENELITIAN

A. Desain Penelitian

Desain penelitian kuantitatif merupakan kerangka kerja sistematis yang
dirancang untuk membantu peneliti dalam menjawab berbagai problematika
penelitian secara terstruktur. Rancangan ini berfungsi sebagai panduan
operasional agar setiap tahapan riset tetap konsisten pada jalurnya, sekaligus
memungkinkan pengumpulan data berbasis angka yang dapat diolah secara
statistik. Melalui pendekatan ini, simpulan penelitian yang dihasilkan memiliki
tingkat objektivitas yang tinggi, bersifat terukur, serta dapat diverifikasi secara
ilmiah (Putra et al., 2025).

Pendekatan dalam penelitian ini adalah penelitian kuantitatif, metode
penelitian kuantitatif diterapkan untuk mengkaji populasi atau sampel yang
sudah ditentukan, menggunakan instrumen penelitian dalam pengumpulan
datanya, serta mengandalkan analisis data yang bersifat kuantitatif/statistik.
Orientasi utama dari implementasi metode ini adalah untuk menguji serta
membuktikan hipotesis yang telah dirumuskan sebelumnya. Paradigma
positivisme menganggap bahwa realitas atau fenomena itu dapat dikategorikan,
stabil, nyata, dapat diobservasi, terukur, dan memiliki pola hubungan kausalitas.
Riset pada umumnya dilaksanakan pada sampel atau populasi yang representatif
yang telah ditentukan. Alur penelitiannya adalah deduktif, di mana perumusan
masalah dijawab melalui konsep atau teori yang menghasilkan hipotesis.
Hipotesis ini kemudian diverifikasi melalui data empiris yang dikumpulkan di
lapangan dengan bantuan instrumen penelitian. Data yang telah dihimpun akan
diolah secara kuantitatif menggunakan analisis statistik deskriptif maupun
inferensial guna memvalidasi apakah hipotesis penelitian terbukti secara empiris
atau tidak terbukti (Sugiyono, 2023: 16).

Penelitian ini menggunakan teknik hubungan kausal (explanatory
research). Tujuan utamanya adalah menjelaskan hubungan sebab-akibat dari
variabel Harga dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen, serta

menguji peran servicescape sebagai variabel moderasi pada Kalenan Cafe &

37
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Resto Nganjuk. Studi ini mengadopsi rancangan survei non-eksperimental di
mana pengumpulan data dilakukan satu kali (cross-sectional) melalui
penndistribusian kuesioner kepada konsumen yang pernah mengunjungi kafe

tersebut.

B. Definisi Operasional

Definisi operasional variabel adalah penetapan makna yang berkaitan
dengan aktivitas atau prosedur yang spesifik, digunakan sebagai instrumen
pengukur variabel tersebut. Adapun variabel adalah karakteristik atau atribut
yang harus diukur untuk memperoleh hasil dan kesimpulan penelitian (Utomo et
al., 2025). Fungsi dari definisi operasional adalah untuk menjamin transparansi
makna variabel yang diteliti, serta menjamin bahwa variabel yang diteliti mampu
merepresentasikan perusahaan secara komprehensif. Hal ini bertujuan untuk
memudahkan dan melancarkan proses penelitian (Nugraha ef al., 2025). Bagian
berikut menguraikan artikulasi konseptual serta indikator empiris dari masing-

masing variabel laten yang menjadi fokus pengujian dalam riset ini:

Tabel 3.1
Definisi Operasional Variabel
No Variabel Definisi Indikator Referensi
1 Kepuasan Perasaan senang 1. Kesesuaian harapan. | (Kotler et al.,
Konsumen atau kecewa Sejauh mana kinerja | 2022: 155)
Y) konsumen setelah nyata layanan
membandingkan memenuhi ekspektasi
ekspektasi awal yang dibayangkan
dengan kinerja konsumen sebelum
nyata yang berkunjung.
dirasakan di 2. Minat Membeli
Kalenan Cafe & Kembali.
Resto. Keinginan atau niat
konsumen untuk
melakukan

pembelian produk
atau layanan yang
sama.

3. Kesediaan
Merekomendasikan.
Kemauan konsumen
untuk menceritakan
pengalaman positif
dan menyarankan
kafe ini kepada orang
lain.

4. Minimnya Keluhan.

Z'l—.l turnitinﬁ Page 61 of 106 - Integrity Submission Submission ID  trn:oid:::2945:396166046



7 turnitin

7 turnitin

Page 62 of 106 - Integrity Submission

Submission ID trn:oid:::2945:396166046

39

No Variabel

Definisi

Indikator

Referensi

Rendahnya tingkat
keberatan atau
ketidakpuasan yang
disampaikan
konsumen terhadap
pelayanan maupun
produk.

5. Loyalitas konsumen
Kesetiaan konsumen
untuk tetap memilih
Kalenan Cafe &
Resto.

dipilih guna
mengevaluasi
efektivitas dari strategi
harga serta kualitas
layanan yang
diterapkan. Seluruh
indikator dipergunakan
untuk menjamin bahwa
kepuasan pelanggan
diukur secara utuh,
baik dari sisi emosional
maupun perilaku pasca-
kunjungan.

2 Harga (X1)

Nilai tukar yang
dibayarkan
konsumen untuk
menikmati menu
dan fasilitas di
Kalenan Cafe &
Resto

1. Keterjangkauan
harga.

Kemampuan daya
beli konsumen
terhadap harga yang
ditetapkan oleh
Kalenan Cafe &
Resto.

2. Kesesuaian harga
dengan kualitas.
Penilaian konsumen
terhadap
keseimbangan antara
biaya yang
dikeluarkan dengan
rasa serta fasilitas
yang didapatkan.

3. Daya saing harga.
Perbandingan harga
di Kalenan Cafe &
Resto dengan kafe
sejenis lainnya di
wilayah Nganjuk.

4. Kesesuaian harga
dengan manfaat.
persepsi nilai yang
dirasakan konsumen
antara besarnya biaya
(termasuk biaya
tambahan) dengan
fasilitas serta

(Kotler et al.,
2024:353)
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No Variabel

Definisi

Indikator

Referensi

pengalaman yang
didapat

5. Kewajaran harga.
Harga dinilai pantas
dan tidak
memberatkan
konsumen

Dipilih untuk
mengukur rasionalitas
ekonomi konsumen.
Semua indikator
digunakan karena
kepuasan di Kalenan
Cafe tidak hanya soal
murah, tapi soal nilai
(value) yang didapat
dari harga tersebut.

3 Kualitas
Pelayanan
(X2)

Tingkat keunggulan
layanan yang
diberikan staf
Kalenan Cafe &
Resto dalam
memenuhi harapan
konsumen.

1. Reabititas.
Kemampuan staf
untuk memberikan
pelayanan yang
dijanjikan secara
akurat, seperti
ketepatan pesanan
menu.

2. Daya tanggap
kecepatan dan
kesigapan staf dalam
melayani pesanan
serta membantu
kesulitan konsumen.

3. Jaminan
Pengetahuan dan
kesantunan staf yang
menumbuhkan rasa
percaya serta aman
bagi konsumen
selama berkunjung.

4. Kepedulian
Sikap peduli dan
perhatian pribadi dari
staf dalam
memahami
kebutuhan serta
keinginan spesifik
konsumen.

. Bukti fisik
Penilaian terhadap
fasilitas fisik,
kelengkapan alat,
dan penampilan rapi
para staf kafe.

(9]

Dipilih karena
menggunakan dimensi

(Kotler et al.,
2022: 146)
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Sfurnitur untuk
mendukung
kenyamanan
pergerakan
konsumen.

3. Tanda, simbol &
artefak.
Kejelasan petunjuk
arah seperti lokasi
toilet, mushola, atau
area parkir di
lingkungan kafe serta
dekorasi kafe.

Dipilih karena Kalenan
Café & Resto
mengandalkan konsep
alam. Semua indikator
digunakan karena
elemen fisik (seperti
pemandangan dan tata
letak) adalah faktor
pembeda utama yang
memperkuat persepsi
layanan.

41
No Variabel Definisi Indikator Referensi
SERVQUAL yang
sudah teruji. Semua
indikator digunakan
untuk membedah titik
lemah pelayanan
(seperti kecepatan saji)
yang menjadi keluhan
utama di objek
penelitian.
4 Servicescape | Lingkungan fisik 1. Kondisi lingkungan | (Wachidyantari
Z) dan atmosfer di Elemen latar & Setiawardani,
Kalenan Cafe & belakang seperti suhu | 2022)
Resto yang udara, aroma, musik,
dirancang untuk serta keasrian
memengaruhi pemandangan alam
emosi dan di lokasi kafe.
kenyamanan 2. Tata letak & fungsi.
konsumen saat Cara pengaturan
berkunjung. meja, kursi, dan

Sumber: Data diolah peneliti, 2026
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C. Instrumen Penelitian
1. Pengembangan Instrumen

Prinsip dasar meneliti adalah proses pengukuran, oleh karena itu
keberadaan alat ukur yang memiliki kredibilitas tinggi adalah suatu
keharusan. Dalam ruang lingkup metodologi penelitian, alat ukur ini biasa
dikenal dengan instrumen penelitian. Alur penalaran tersebut menuntun pada
simpulan bahwa instrumen penelitian didefinisikan sebagai sarana yang
dirancang untuk mengevaluasi fenomena alam maupun sosial, yang sedang
dianalisis oleh peneliti (Sugiyono, 2023: 293). Pengembangan instrumen
penelitian dimulai dengan merumuskan konstruk variabel yang berlandaskan
pada teori yang kuat. Teori tersebut akan menjadi penentu bagi dimensi dan
indikator variabel tersebut. Tahapan berikutnya melibatkan perumusan kisi-
kisi instrumen guna memetakan dimensi variabel, indikator pengukur, dan
jumlah butir pertanyaan atau pernyataan yang akan digunakan. Kisi-kisi ini
tersebut memberikan panduan baku dalam menyusun butir-butir instrumen
guna mengukur seluruh aspek dari konstruk yang diteliti (Zayrin et al., 2025).

Data-data yang telah dihimpun melalui instrumen akan digunakan
mengevaluasi ketepatan dugaan teoretis hipotesis yang telah dirumuskan
dalam suatu penelitian. Pada penelitian ini penulis menggunakan kuesioner
sebagai instrumen penelitian. kuesioner adalah teknik menghimpun data
primer yang diimplementasikan melalui penataan serangkaian pertanyaan
atau pernyataan tertulis terstruktur, yang didistribusikan kepada responden
untuk mereka jawab. Metode kuesioner ini dianggap sebagai instrumen
pengumpulan data yang efisien apabila peneliti telah memastikan variabel
yang akan diuji dan memiliki harapan yang jelas mengenai respons yang akan
didapatkan dari responden (Sugiyono, 2023: 199). Kuesioner dibagikan
secara online yang dapat di akses oleh responden melaui tautan

https://forms.gle/2wDUHuzpTaKBfEsv8. Dalam kuesioner yang akan

dinyatakan penulis adalah bagaimana pengaruh variabel harga dan kualitas
pelayanan terhadap kepuasan konsumen dengan memasukkan servicescape
sebagai variabel moderasi dalam konteks kafe lokal berbasis pemandangan

alam pada Kalenan Cafe & Resto Nganjuk. Peneliti mengembangkan
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instrumen penelitian berupa kisi - kisi intrumen dan jumlah pernyataan.

Rancangan instrumen berupa kuesioner yang diaplikasikan dalam penelitian

ini dipaparkan sebagai berikut:

Tabel 3.2
Kisi-Kisi Instrumen Penelitian

No Variabel Kode Indikator Item Pernyataan
Y1.1.1 Pelayanan yang saya
. terima sesuai dengan harapan
Kesesuaian —
YI1.1 dzlllltiriihriap :II: Y1.1.2 Kinerja karyawan di
(NCLA YANE | g alenan Café & Resto
dirasakan .
memenuhi apa yang saya
harapkan
Y1.2.1 Saya berminat untuk
kembali berkunjung ke
Keinginan untuk | Kalenan Café & Resto
Y1.2 membeli Y1.2.2 Saya berencana
kembali membeli kembali produk
yang ditawarkan di Kalenan
Café & Resto
Y1.3.1 Saya bersedia
merekomendasikan Kalenan
Kesediaan Café & Resto kepada teman
merekomendasi | atau keluarga
Kepuasan Y1.3 .
kan kepada Y1.3.2 Saya merasa yakin
1 Konsumen (Y) . . .\
orang lain untuk memberi ulasan positif
mengenai Kalenan Café &
Resto kepada orang lain
Y1.4.1 Saya jarang
Tidak adanya mengalami masalah.atau
kendala saat berkunjung ke
keluhan atau .
V1.4 enurunan Kalenan Café & Resto
' P Y1.4.2 Saya hampir tidak
jumlah keluhan e
clanggan pernah memiliki keluhan
P terhadap pengalaman yang
diterima
Y1.5.1 Saya memilih
Kalenan Café & Resto
dibanding tempat lain yang
Y15 Loyalitas serupa
’ Konsumen Y1.5.2 Saya akan tetap
memilih Kalenan Café &
Resto dibandingkan tempat
lain untuk kedepannya
X1.1.1 Harga yang
. ditawarkan di Kalenan Café
Keterjangkauan . .
X1.1 harea & Resto terjangkau bagi saya
’ g X1.1.2 Saya merasa harga
5 Harga (X1) menu sesuai dengan
kemampuan saya
Kesesuaian X1.2.1 Harga yang saya
Harga dengan | bayar sesuai dengan kualitas
X1.2 . .
Kualitas yang saya terima
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Variabel

Kode

Indikator

Item Pernyataan

X1.2.2 Menu yang disajikan
memiliki kualitas yang
sebanding dengan harganya

X1.3

Daya Saing
Harga

X1.3.1 Harga di Kalenan
Café & Resto kompetitif
dibandingkan café lain
X1.3.2 Saya merasa harga
menu tidak kalah bersaing
dengan caf€ sejenis

X1.4

Kesesuaian
Harga dengan
Manfaat yang

Dirasakan

X1.4.1 Manfaat yang saya
peroleh sebanding dengan
harga yang saya bayar
X1.4.2 Harga yang
ditawarkan sesuai dengan
pengalaman yang saya
dapatkan

X1.5

Keadilan atau
Kewajaran
Harga

X1.5.1 Saya merasa
kebijakan harga yang
ditetapkan bersifat wajar dan
tidak berlebihan

X1.5.2 Saya merasa
kebijakan minimal pembelian
yang ditetapkan bersifat
wajar dan tidak berlebihan

Kualitas
Pelayanan (X2)

X2.1

Reabilitas

X2.1.1 Pelayanan diberikan
secara konsisten sesuai
standar

X2.1.2 Karyawan selalu
menyelesaikan layanan
dengan benar sejak pertama
kali

X2.2

Daya tanggap

X2.2.1 Karyawan cepat
merespons ketika saya
membutuhkan bantuan
X2.2.2 Karyawan menangani
permintaan saya dengan

sigap

X2.3

Jaminan

X2.3.1 Karyawan
memberikan rasa aman dan
nyaman saat melayani
X2.3.2 Karyawan memiliki
pengetahuan yang cukup
untuk menjawab pertanyaan
saya

X2.4

Kepedulian

X2.4.1 Karyawan
memperhatikan kebutuhan
pelanggan secara personal
X2.4.2 Karyawan
memberikan pelayanan
dengan sikap ramah dan
perhatian

X2.5

Bukti Fisik

X2.5.1 Fasilitas yang tersedia
bersih dan tertata

X2.5.2 Peralatan dan
perlengkapan yang
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No Variabel Kode Indikator Item Pernyataan

digunakan dalam pelayanan
terlihat profesional

Z1.1.1 Suasana lingkungan
fisik café terasa nyaman dan
menyenangkan

Z1.1.2 Pencahayaan, suara,
dan aroma café¢ mendukung
kenyamanan saya

Kondisi
X3.1 Lingkungan

7Z1.2.1 Tata letak ruang

. Tata Letak memudahkan saya bergerak
Servicescape ..
4 @) X392 Ruang dan dan beraktivitas
' Fungsi Z1.2.2 Penataan tempat

duduk dan area pelayanan
sangat fungsional

Z1.3.1 Tanda dan petunjuk di

tPefilggu.nala)ml café mudah dipahami
X3.3 anda, Simpo Z1.3.2 Dekorasi dan elemen
dan artefak

visual mendukung suasana
café secara positif

Jumlah Pernyataan 36 Item

Sumber : Data diolah peneliti, 2026

Berikutnya, langkah yang perlu dilakukan adalah menentukan skala
pengukuran yang akan diterapkan. Studi ini mengimplementasikan skala
Likert sebagai instrumen pengukuran data primer. Skala Likert merupakan
instrumen yang dimanfaatkan untuk mengukur sikap, pandangan, dan
persepsi responden atas fenomena sosial. Kajian ini memfokuskan amatan
pada fenomena sosial yang karakteristiknya telah peneliti formulasikan
secara saksama sejak awal, dan kemudian diistilahkan sebagai variabel
penelitian. Dengan menggunakan Skala Likert, variabel yang akan diuji
terlebih dahulu diuraikan menjadi indikator-indikator variabel. Indikator-
indikator inilah yang kemudian dijadikan sebagai fondasi dasar atau acuan
untuk merumuskan item-item instrumen, yang dapat berupa pertanyaan
maupun pernyataan (Sugiyono, 2023: 146). Respons untuk setiap butir
instrumen yang mengadopsi Skala Likert menampilkan rentang nilai, mulai
dari respons yang sangat positif hingga sangat negatif. Rentang ini

diwujudkan melalui pilihan kata-kata, antara lain:
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Tabel 3.3
Skala Likert
NO Kriteria Skor
1 Sangat Setuju 5
2 Setuju 4
3 Ragu-ragu 3
4 Tidak Sutuju 2
5 Sangat Tidak Sutuju 1

Sumber: (Sugiyono, 2023: 146)
2. Validitas dan Reliabilitas instrumen
a. Uji Validitas

Uji validitas merupakan pengujian yang dilakukan untuk
mengevaluasi instrumen yang digunakan dalam kuesioner.
Pengujian tersebut bertujuan menjamin bahwa butir-butir
pertanyaan atau pernyataan tersebut secara tepat mampu
merepresentasikan variabel laten yang sedang diteliti (Laia et
al., 2025). Secara metodologis, keabsahan atau validitas suatu
hasil riset terpenuhi ketika data yang terakumulasi melalui
instrumen lapangan menunjukkan tingkat kemiripan atau
kesesuaian yang presisi dengan fenomena aktual yang ada di
lokasi penelitian (Sugiyono, 2023: 175). Dasar pengambilan
keputusan :
1) Bila r _hing > T _wber maka butir pernyataan kuesioner

dinyatakan valid
2) Bila 1 _hiwng < T _tabet maka butir pernyataan kuesioner
dinyatakan tidak valid

Proses pengujian validitas diimplementasikan dengan
mengkoparasikan nilai » hitung dengan r tabel pada tingkat
signifikansi 5% (o = 0,05). Nilai  tabel ditentukan berdasarkan
derajat kebebasan yang dihitung menggunakan rumus df = n —
2. Jumlah responden uji coba instrumen sebanyak 30 orang,
maka diperoleh nilai df sebesar 28 (30 — 2 = 28). Berdasarkan

nilai tersebut, diperoleh 7 tabel sebesar 0,361. Dengan demikian,
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@ suatu item pernyataan dinyatakan valid apabila nilai » hitung
lebih besar daripada r tabel (0,361).

Tabel 3.4
Hasil Uji Validitas Instrumen
° Variabel e o J Keterangan
Pernyataan hitung tabel
X1.1.1 0,781 | 0,361 Valid
X1.1.2 0,828 | 0,361 Valid
X1.2.1 0,619 | 0,361 Valid
X1.2.2 0,689 | 0,361 Valid
X1.3.1 0,798 | 0,361 Valid
X1.3.2 0,777 | 0,361 Valid
X1.4.1 0,760 | 0,361 Valid
X14.2 0,586 | 0,361 Valid
X1.5.1 0,816 | 0,361 Valid
X1.5.2 0,718 | 0,361 Valid
X2.1.1 0,758 | 0,361 Valid
X2.1.2 0,840 | 0,361 Valid
X2.2.1 0,823 | 0,361 Valid
X2.2.2 0,755 | 0,361 Valid
Kualitas X2.3.1 0,840 | 0,361 Valid
pelayanan X2.3.2 0,779 | 0,361 Valid
X2.4.1 0,647 | 0,361 Valid
X24.2 0,775 | 0,361 Valid
X2.5.1 0,888 | 0,361 Valid
° X2.52. 0,689 | 0,361 Valid
Z1.1.1 0,759 | 0,361 Valid
7Z1.1.2 0,853 | 0,361 Valid
7Z1.2.1 0,871 | 0,361 Valid

Harga

Servicescape ™15 5 10,790 | 0,361 Valid
Z1.3.1 0,758 | 0,361 Valid

7132 0,726 | 0,361 Valid

Y.1.1 0,702 | 0,361 Valid

Y.1.2 0,796 | 0,361 Valid

Y.2.1 0,748 | 0,361 Valid

Y.2.2 0,767 | 0,361 Valid

Kepuasan Y.3.1 0,760 | 0,361 Valid
konsumen Y.3.2 0,706 | 0,361 Valid

Y.4.1 0,759 | 0,361 Valid
Y.4.2 0,779 | 0,361 Valid
Y.5.1 0,737 | 0,361 Valid
Y52 0,806 | 0,361 Valid

Sumber: Output SPSS 2026

Berdasarkan uji validitas terhadap 30 responden, seluruh item

pernyataan dari keempat variabel penelitian dinyatakan valid. Hal ini

dibuktikan oleh nilai r_niwng > r_tabet pada tingkat signifikansi 0,05.
b. Uji Reliabilitas
Ghozali (2018) menegaskan uji reliabilitas ditujukan untuk

menilai keandalan kuesioner yang menjadi penunjuk bagi variabel
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atau konstruk. Kuesioner dinilai andal (reliable) jika tanggapan
seorang individu terhadap pernyataan yang sama tetap stabil dan
menunjukkan konsistensi meskipun diberikan pada periode waktu
yang berbeda (Forester et al., 2024). Instrumen dinilai andal apabila
proses pengukuran yang dilakukan secara repetitif pada subjek yang
sama secara konstan menunjukkan hasil empiris yang selaras dan
stabil (Sugiyono, 2023: 176). Pengujian reliabilitas menggnakan
metode koefisien reliabilitas Cronbach’s Alpha dengan ketentuan:
1) Apabila nilai Cronbach’s Alpha a > 0,60 maka rangkaian
instrumen yang dimuat dalam kuesioner diklasifikasikan reliabel.
2) Apabila nilai Crombach’s Alpha a < 0,60 maka rangkaian

instrumen yang dimuat dalam kuesioner diklasifikasikan tidak

reliabel.
Tabel 3.5
Hasil Uji Reliabilitas Instrumen
No Variabel Cronbach’s Keterangan
Alpha
1 | Harga 0,903 Reliabel
2 | Kualitas pelayanan 0,928 Reliabel
3 | Servicescape 0,827 Reliabel
4 | Kepuasan konsumen 0,915 Reliabel

Sumber: Output SPSS 2026
Berdasarkan tabel diatas dapat disimpulkan, seluruh variabel
yang dilibatkan dalam riset ini dinyatakan reliabel. Nilai koefisien
yang diperoleh variabel harga 0,903, variabel kualitas pelayanan
0,928, variabel servicescape 0,827, dan variabel kepuasan konsumen
0,915. Capaian seluruh koefisien yang melampaui ambang batas 0,60
ini memberikan justifikasi empiris bahwa instrumen penelitian telah

memenuhi kriteria reliabilitas.

D. Tempat dan Jadwal Penelitian
1. Tempat Penelitian
Penelitian ini dilakukan di Kalenan Café¢ & Resto yang berlokasi di
Desa Siwalan, Kecamatan Sawahan, Kabupaten Nganjuk, Jawa Timur.

Pemilihan lokasi penelitian didasarkan pada pertimbangan bahwa, menurut
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kajian literatur masih sangat terbatas penelitian yang mengangkat konteks
kafe lokal dengan konsep pengalaman alam (nature-based experience).
Selain itu, terdapat beberapa permasalahan yang perlu ditangani untuk
menjaga keberlangsungan bisnis. Beberapa konsumen mengungkapkan
ketidakpuasan terhadap kualitas pelayanan staf dan harga yang ditetapkan
dianggap kurang sesuai oleh sebagian konsumen. Oleh karena i Atas dasar
pertimbangan fenomena lapangan tersebut, penulis berminat melakukan
penelitian di Kalenan Café & Resto untuk lebih mendapatkan pemahaman
tentang harga dan kualitas pelayanan yang mungkin mempengaruhi
kepuasan konsumen dengan memasukan memasukkan Servicescape sebagai

variabel moderasi dalam konteks kafe lokal berbasis pemandangan alam.

" - Yo @ ® & 0§
XX Y/
& -
Sumber : https://maps.app.200.2l/CMp3iEnMLxeWzKDZ6
Gambar 3.1

Tempat Penelitian

2. Jadwal Penelitian

Rentang waktu penelitian dihitung berdasarkan akumulasi seluruh
tahapan kegiatan penelitian, yang diinisiasi dari penyusunan usulan
penelitian dan observasi awal lapangan, dilanjutkan dengan perancangan
proposal serta pengembangan instrumen. Tahap berikutnya mencakup
penyebaran kuesioner dan pengumpulan data secara komprehensif, hingga
diakhiri dengan proses analisis data serta penyelesaian laporan akhir
penelitian. Rangkaian kegiatan penelitian ini diestimasikan dalam kurun

waktu 6 (enam) bulan, terhitung sejak bulan Februari hingga Juli 2026.
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Tabel 3.6
Jadwal Kegiatan Penelitian
Kegiatan Pelaksanaan
Februari April Mei
Observasi
Pengajuan Judul

Izin Penelitian
Pengajuan Bab 1
Pengajuan Bab 2
Pengajuan Bab 3
Penyebaran
Kuesioner
Pengajuan Bab 4
Pengajuan Bab 5
Ujian Skripsi
Penjilidan

Sumber: Data diolah peneliti, 2026

E. Populasi dan Sampel
1. Populasi

Populasi didefinisikan sebagai keseluruhan objek atau subjek yang
mempunyai kuantitas dan spesifikasi karakteristik. Bagian ini ditentukan oleh
peneliti untuk diposisikan sebagai fokus studi, yang hasilnya kemudian akan
digunakan untuk merumuskan kesimpulan yang bersifat general (Sugiyono,
2023: 126).

Penelitian ini menetapkan seluruh konsumen yang pernah
mengunjungi dan memanfaatkan fasilitas serta layanan di Kalenan Cafe &
Resto, yang berlokasi di Sawahan, Nganjuk, sebagai populasi sasaran. Secara
metodologis, populasi ini dikelompokkan ke dalam jenis populasi tak terbatas
(infinite  population). Dasar penentuan klasifikasi ini  adalah
ketidakmungkinan peneliti untuk menentukan jumlah pasti pelanggan secara
periodik, mengingat angka kunjungan yang terus berubah-ubah dan sulit
untuk didata secara menyeluruh.

2. Sampel

Sampel diartikan sebagai bagian yang merepresentasikan kuantitas
dan karakteristik keseluruhan populasi. Besarnya populasi membatasi peneliti
untuk mengkaji seluruhnya misalnya karena kendala efisiensi waktu,

keterbatasan finansial, dan keterbatasan sumber daya manusia sehingga
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peneliti diizinkan mengambil sampel dari populasi tersebut. Hasil temuan
yang didapatkan dari sampel diorientasikan agar dapat digeneralisasi pada
seluruh populasi. Konsekuensinya, sampel yang ditarik dari populasi wajib
sangat mewakili (Sugiyono, 2023: 127).

Mengingat jumlah populasi yang bersifat tak terbatas, penelitian ini
mengadopsi prosedur penentuan sampel yang direkomendasikan oleh Hair et
al (2019) untuk menetapkan ukuran sampel minimum. Formula ini secara
khusus ditujukan untuk menetapkan ambang batas minimum ukuran sampel
dalam penelitian yang menggunakan analisis Structural Equation Modeling
— Partial Least Squares (SEM-PLS) (Purwanto & Sudargini, 2021). Mengacu
pada fondasi teoretis tersebut, ukuran sampel yang memadai ditentukan
dengan mengalikan jumlah indikator yang mengukur model dengan faktor 5
hingga 10 kali (Gede et al., 2025). Penentuan ukuran sampel dalam penelitian
berbasis SEM-PLS ini merujuk pada pedoman Hair et al. (2017), yang
menyatakan penggunaan sampel sebanyak sepuluh kali jumlah indikator
dianggap telah mencukupi untuk menghasilkan estimasi model yang stabil
serta memiliki daya statistik yang kuat (Jhantasana, 2023). Secara spesifik,
kriteria ini yang mensyaratkan sampel minimal sebesar sepuluh kali jumlah
indikator formatif paling signifikan atau sepuluh kali jumlah jalur struktural
terbesar yang tertuju pada konstruk laten, guna menjamin estimasi model
yang akurat (Ali, 2026).

Penelitian ini menggunakan delapan belas (18) indikator pengukuran
yang terdistribusi secara spesifik untuk merepresentasikan masing-masing
variabel laten dalam model penelitian. Indikator tersebut meliputi: lima (5)
indikator untuk Harga (Price), lima (5) indikator untuk Kualitas Pelayanan
(Service quality), tiga (3) indikator untuk Servicescape (lingkungan fisik),
serta lima (5) indikator untuk Kepuasan Konsumen (Customer Satisfaction).
Peneliti mengalkulasi jumlah sampel minimum yang dihitung berdasarkan
rumus Hair at al. (2019) sebagai berikut:

n = 10 x jumlah indikator = 10 % 18 = 180 responden
Hasil kalkulasi tersebut mengonfirmasi jumlah minimal sampel yang

dibutuhkan dalam penelitian ini adalah 180 responden. Kuota tersebut
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dipandang memadai untuk menjamin stabilitas parameter estimasi dan
representasi hasil analisis Structural Equation Modeling — Partial Least
Squares (SEM-PLS) terhadap populasi konsumen Kalenan Café & Resto
Nganjuk.
3. Teknik Sampling

Teknik sampling merepresentasikan prosedur atau metodologi
sistematis yang diadopsi peneliti untuk menyeleksi elemen-elemen populasi
ke dalam sampel penelitian. Dalam rangka mengidentifikasi dan memilih
anggota sampel yang akan diikutsertakan ke dalam riset, terdapat beragam
klaster teknik sampling yang dapat diimplementasikan secara sistematis.
Dalam studi ini, penentuan sampel dilakukan menggunakan teknik Non-
Probability dengan metode purposive sampling. Keputusan ini didasarkan
pada kondisi populasi yang jumlahnya tidak teridentifikasi secara pasti,
sehingga tidak memungkinkan bagi setiap anggota populasi untuk memiliki
peluang yang sama dalam terpilih sebagai sampel. Melalui pendekatan ini,
peneliti secara sengaja menetapkan kriteria tertentu atau judgement sampling
guna menjamin bahwa responden yang dilibatkan adalah mereka yang benar-
benar memiliki relevansi tinggi dan kapabilitas membagikan data berkualitas
sesuai dengan tujuan penelitian. Dalam metode ini, responden tidak dipilih
secara acak, melainkan ditentukan berdasarkan pemenuhan kriteria-kriteria
tertentu yang telah ditetapkan sebelumnya oleh peneliti yaitu jenis kelamin,
usia, frekuensi kunjungan, dan perkiraan pengeluaran per kunjungan di

Kalenan Cafe & Resto Nganjuk.

F. Prosedur Penelitian
Prosedur penelitian adalah rangkaian langkah sistematis dan logis yang
memandu peneliti dalam menjalankan studi, mulai dari tahap perencanaan
hingga penarikan kesimpulan. Proses terstruktur ini dirancang untuk
memastikan bahwa tujuan penelitian dapat dicapai secara valid, kredibel, dan
dapat dipertanggungjawabkan secara ilmiah.

Berikut disajikan alur prosedur penelitian :
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Observasi Awal & Wawancara

v

Melakukan Studi Literatur

v

Menyusun Kerangka Penelitian

v

Menentukan Metode Penelitian

v

Menyusun Instrumen Penelitian

U

Menyebarkan Kuesioner

v

Mengumpulkan Data

v

Mengolah Data

!

Melakukan Analisis Data

U

Menyusun Intrepretasi Hasil

v

Pengambilan Kesimpulan

[ Tahapan Persiapan

N

[ Tahapan Pelaksanaan

N

Tahapan Penyusunan
Laporan

AN N

Sumber: Data diolah peneliti, 2026
Gambar 3.2
Prosedur Penelitian

1. Tahapan Persiapan
a. Observasi Awal Dan Wawancara
Penulis melakukan observasi pada objek yang diteliti yaitu pada
Kalenan Café & Resto, untuk memperoleh pemahaman yang lebih

mendalam tentang kondisi nyata di lapangan. Observasi ini dilakukan
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untuk mengamati secara sistematis berbagai aspek, termasuk
lingkungan fisik, harga yang ditetapkan, kualitas pelayanan, interaksi
staf dengan konsumen, serta pengalaman yang dirasakan pengunjung.
Data hasil observasi ini kemudian dijadikan dasar untuk menganalisis
variabel penelitian secara lebih akurat dan relevan. Dalam studi ini
penulis juga melakukan wawancara dengan Yohan Nanda Kusuma
selaku kepala restoran di Kalenan Café & Resto, hal ini dilakukan untuk
memperoleh data terkini (up to date) terkait objek yang di teliti dan juga
permasalahan apa yang dirasakan oleh tempat yang menjadi fokus
penelitian.

Melakukan Studi Literatur

Peneliti mengeksplorasi landasan teoretis, jurnal ilmiah, dan riset
terdahulu yang berkaitan dengan variabel Harga, Kualitas Pelayanan,
Servicescape, dan Kepuasan Konsumen. Studi literatur bertujuan untuk
memperoleh fondasi konseptual dan teoritis mengenai hubungan antar
variabel, sekaligus menjadi dasar dalam menyusun kerangka

konseptual, hipotesis, serta pendekatan analisis PLS-SEM.

. Menyusun Kerangka Penelitian

Berdasarkan temuan observasi awal serta kajian pustaka, peneliti
kemudian menyusun kerangka penelitian yang menggambarkan
hubungan pengaruh Harga dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan
Konsumen, serta peran Servicescape sebagai variabel moderasi.
Kerangka ini menjadi pedoman analisis dalam proses pengumpulan

hingga pengolahan data.

. Peneliti menentukan metode penelitian kuantitatif karena penelitian

ini dimaksudkan untuk mengukur besaran pengaruh antar variabel
secara objektif. Pendekatan Structural Equation Modeling—Partial
Least Squares (SEM—PLS) ditetapkan sebagai teknik analisis utama
karena sesuai untuk penelitian perilaku konsumen, indikator laten, dan

ukuran sampel minimum.

e. Menyusun Instrumen Penelitian

Submission ID trn:oid:::2945:396166046

Submission ID trn:oid:::2945:396166046



00

z'l_.l turnitin Page 78 of 106 - Integrity submission Submission ID _ trn:0id:::2945:396166046

55

Peneliti mengoperasionalkan kuesioner sebagai instrumen utama yang
mengintegrasikan serangkaian indikator baku guna mengukur variabel
Harga, Kualitas Pelayanan, Servicescape, dan Kepuasan Konsumen.
Seluruh indikator dinyatakan menggunakan skala Likert, sehingga
respon konsumen dapat diinterpretasikan secara kuantitatif.
2. Tahapan Pelaksanaan
a. Menyebarkan Kuesioner

Instrumen kuesioner kemudian distribusikan kepada konsumen
Kalenan Café & Resto Nganjuk menggunakan metode Non-Probability
Sampling dengan pendekatan purposive sampling. Responden tidak
dipilih secara acak, melainkan ditentukan berdasarkan pemenuhan
karakteristik tertentu yang telah dirumuskan sebelumnya oleh peneliti
yaitu jenis kelamin, usia, frekuensi kunjungan, dan perkiraan
pengeluaran per kunjungan di Kalenan Cafe & Resto Nganjuk. Peneliti
menghimpun keseluruhan data melalui kuesioner online menggunakan
Google Form, dimana responden diberikan pernyataan serta opsi
jawaban yang dapat di isi dan diakses melalui tautan

https://forms.gle/2wDUHuzpTaKBfEsvS.

b. Mengumpulkan Data
Data hasil pengisian kuesioner dihimpun melalui pengisian online dari
kuesioner yang telah disebarkan. Tahap ini memastikan jumlah
responden minimal terpenuhi sesuai perhitungan Hair ef al. (2019).

c. Mengolah Data
Data yang terkumpul kemudian diseleksi, dikode, dan disusun agar
dapat diolah ke dalam perangkat statistik. Data dianalisis untuk
memeriksa kelengkapan, konsistensi, dan kelayakan.

d. Melakukan Analisis Data
Selanjutnya dilakukan analisis statistik menggunakan SEM-PLS
melalui tahapan:
1) Model Pengukuran (Outer Model)
2) Model Struktural (Inner Model)
3) Uji Hipotesis (Bootstrapping)
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3. Tahapan Penyusunan Laporan

a. Menyusun Intrepretasi Hasil
Berdasarkan output SEM-PLS, peneliti melakukan interpretasi hasil
penelitian, membahas keterkaitan temuan empiris dengan landasan
teori dan hasil riset terdahulu. Interpretasi ini menekankan implikasi
manajerial bagi Kalenan Café & Resto Nganjuk.

b. Pengambilan Kesimpulan
Tahap akhir adalah penarikan kesimpulan dan pemberian
rekomendasi. Kesimpulan dirumuskan berdasarkan hasil pengujian
hipotesis, efektivitas perubahan variabel, serta masukan strategis untuk
peningkatan strategi harga, peningkatan kualitas pelayanan, dan
perbaikan servicescape guna meningkatkan kepuasan konsumen di

Kalenan Café¢ & Resto Nganjuk.

G. Teknik Analisis Data
Analisis data dalam pendekatan kuantitatif merupakan rangkaian
aktivitas yang diimplementasikan setelah peneliti berhasil mengumpulkan data
secara lengkap. Rangkaian aktivitas ini mencakup beberapa hal penting yaitu
pengelompokan data berdasarkan jenis variabel dan responden, penyusunan

data dalam bentuk tabel (tabulasi) untuk semua responden dan variabel,

@ @ presentasi data untuk setiap variabel yang dikaji, dan melakukan kalkulasi guna

© 660

menemukan jawaban atas rumusan masalah. Khusus bagi studi yang memiliki
hipotesis, langkah selanjutnya adalah melaksanakan perhitungan untuk
menguji hipotesis tersebut apabila studi tersebut tidak memiliki hipotesis, tahap
pengujian ini tidak perlu dilaksanakan (Sugiyono, 2023: 206). Pengolahan dan
analisis data dilakukan dengan menggunakan aplikasi SmartPLS versi 4.1.0.8
karena metode ini sesuai untuk menganalisis konstruk laten serta model
penelitian yang melibatkan variabel moderasi. Prosedur analisis data diawali
dengan evaluasi model pengukuran (outer model) untuk memverifikasi kualitas
data penelitian. Tahap ini berfungsi sebagai penyaring guna menjamin bahwa
setiap butir pernyataan dalam kuesioner benar-benar valid dan reliabel sebelum

pengujian hipotesis dijalankan. Evaluasi validitas konvergen dalam studi ini
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ditentukan melalui parameter loading factor dan Average Variance Extracted
(AVE). Sementara itu, untuk menjamin bahwa setiap variabel memiliki
keunikan tersendiri, dilakukan uji validitas diskriminan dengan merujuk pada
kriteria Fornell-Larcker serta nilai cross loading. Tahap akhir evaluasi
melibatkan uji reliabilitas melalui Cronbach’s Alpha  dan Composite
Reliability guna mengonfirmasi konsistensi internal indikator dalam mengukur
konstruk. Tahap selanjutnya setelah memastikan kualitas data adalah analisis
model struktural (inner model). Analisis ini diterapkan untuk mengonfirmasi
hubungan antarvariabel dan mengukur besaran pengaruh fungsional yang
terjadi dalam model penelitian guna menjawab hipotesis yang diajukan (Tohari
et al., 2025) dan ( Kurniawan et al., 2022).
Adapun pengujian - pengujian akan dilakukan adalah:

1. Model Pengukuran (Outer Model)

Tujuan dari Quter Model adalah untuk mengevaluasi tingkat
ketepatan indikator yang diteliti berhasil merepresentasikan konstruk laten
secara konsisten dan akurat (Kurniawan & Tohari, 2025).

a. Uji Validitas
1) Validitas Konvergen (Convergent Validity)

Dalam tahap evaluasi model pengukuran validitas konvergen
(convergent validity) diterapkan untuk menilai tingkat ketepatan sebuah
indikator mampu mencerminkan variabel latennya melalui nilai loading

factor (faktor pemuatan). Sesuai dengan standar teknis, suatu indikator
dikatakan valid apabila mempunyai nilai pemuatan absolut di atas 0,7.
Jika dalam proses pengujian ditemukan indikator yang tidak mampu
memenuhi ambang batas tersebut, maka langkah yang harus diambil
adalah mengeliminasi atau menghapus indikator tersebut dari model
penelitian. (Shintaro & Tohari, 2024).
2) Validitas Diskriminan (Discriminant Validity)
Validitas Diskriminan (Discriminant Validity) didefinisikan
sebagai pengujian yang bertujuan untuk menjamin bahwa indikator-
indikator dari suatu konstruk atau variabel memiliki korelasi yang

rendah dengan indikator-indikator dari konstruk lain yang berbeda.
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Pengujian ini esensial untuk memastikan bahwa setiap variabel laten

secara empiris bersifat unik dan mampu mengukur fenomena yang

@@ berbeda dari variabel lainnya dalam model penelitian. Hal ini

® ©

mengonfirmasi bahwa konstruk laten tersebut mampu memperkirakan
item pengukurnya sendiri dengan lebih unggul dibandingkan
memprediksi item pengukur dari blok konstruk lain (Afandi et al.,
2022).

3) Average Variance Extracted (AVE)

Average Variance Extracted (AVE) berfungsi sebagai indikator
kunci untuk menegaskan validitas diskriminan antar konstruk. Agar
validitas diskriminan terpenuhi, harus dipastikan bahwa nilai akar AVE
dari sebuah konstruk melampaui koefisien korelasi yang dimilikinya
dengan semua konstruk lainnya, di samping persyaratan bahwa nilai
AVE disarankan lebih besar dari 0,5 (Tohari et al., 2024).

b. Uji Reliabilitas
1) Cronbach’s Alpha dan Composite Reliability

Untuk mengevaluasi konsistensi indikator dalam mengukur
sebuah variabel, digunakanlah kriteria Composite Reliability dan
Cronbach’s Alpha . Berdasarkan rujukan Ghazali (2016), variabel
dianggap reliabel jika nilai kedua statistik tersebut melampaui 0,05.
(Febrianti & Yasin, 2023). Composite Reliability merupakan instrumen
yang diaplikasikan guna mengevaluasi tingkat konsistensi atau
keandalan dari suatu variabel slaten. Sebuah konstruk dipandang
memenuhi reliabilitas yang ideal dan dapat diandalkan dalam sebuah
model penelitian apabila nilai Composite Reliability yang dihasilkan
tercatat lebih besar dari 0,7 (Tohari ef al., 2021).

2. Model Struktural (/nner Model)
Inner Model dianalisis dengan tujuan menilai tingkat signifikansi
hubungan antar konstruk laten dalam kerangka model yang diajukan. Salah
satu parameter krusial dalam penilaian Inner Model adalah nilai R? (R-

square). Nilai ini berperan untuk menganalisis seberapa jauh variabel-
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variabel independen secara kolektif mampu menjabarkan variasi yang
terjadi pada variabel dependen (Kinasih et al., 2025).
a. Uji R-square (R?)

R? (R-square) berberan untuk menguji besarnya kontribusi variabel
endogen (bebas) dalam menjelaskan variasi pada variabel eksogen
(terikat). Kualitas suatu model penelitian atau prediksi akan meningkat
seiring dengan tingginya nilai R Berdasarkan pendapat Chin (1998),
terdapat kriteria khusus untuk menilai R? pada variabel dependen dalam
model struktural yaitu nilai R? 0,67 mengindikasikan pengaruh yang kuat
(baik), nilai 0,33 menunjukkan pengaruh sedang, sementara nilai 0,19
menandakan pengaruh yang lemah (Febrianti & Yasin, 2023).

b. Uji Effect Size (F?)

F? berfungsi untuk mengevaluasi kekuatan pengaruh antar
variabel dalam model, yang diukur melalui ukuran efek. Chin (1998)
menetapkan kriteria penilaian untuk F2 Pengaruh dikatakan lemah jika
nilai F? menyentuh 0,02, dinilai sedang jika hasilnya 0,15, dan
diklasifikasikan sebagai besar jika nilainya mencapai 0,35 (Febrianti &
Yasin, 2023).

c. Uji Predictive Relevance (Q?)

Berdasarkan pendapat Marliana (2020), @? merefleksikan
kekuatan akurasi prediksi yang dimiliki oleh suatu model penelitian. Uji
ini merupakan penilaian yang dilakukan dengan prosedur blindfolding
untuk menunjukkan keandalan dihasilkan oleh model tersebut. Jika nilai
Q? lebih besar dari 0 (Q? > 0), model dikatakan memiliki nilai observasi
yang baik atau relevansi prediktif yang memadai. Sebaliknya, jika nilai
Q? sama dengan atau kurang dari 0 (Q? < 0), maka nilai observasi
dinyatakan tidak baik karena kurang memiliki relevansi prediktif
(Salsabila et al., 2024).

3. Uji Hipotesis

Pengujian hipotesis berberan untuk mengevaluasi signifikansi

hubungan di antara konstruk-konstruk. Penilaian ini didasarkan pada nilai

koefisien parameter dan nilai t-statistik yang diperoleh dari hasil analisis
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bootstrapping pada output Path Coefficients. Uji hipotesis secara
keseluruhan berfungsi untuk mengevaluasi kekuatan dan arah dari
keterkaitan antar variabel laten dalam model struktural (Kinasih et al.,
2025). Secara statistik, sebuah hipotesis dikonfirmasi terbukti apabila
memenuhi parameter signifikansi sebagai berikut:

a) p-value < 0,05, interaksi antar-konstruk bersifat signifikan pada derajat

keyakinan 95%

b) atau [t-statistics] > 1,96 (two-tailed) atau > 1,64 (one-tailed);

c) besaran koefisien jalur (path coefficient) mengonfirmasi arah
hubungan, apakah positif atau negatif sesuai perumusan hipotesis.
Sebaliknya, apabila p-value > 0,05 atau nilai z-statistics berada di bawah
batas kritis, artinya hipotesis tidak signifikan dan dinyatakan ditolak, karena

hubungan antar variabel laten tidak terbukti secara statistik.
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o BAB IV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. Hasil Penelitian
1. Statistik Deskriptif
Statistik  deskriptif berfokus pada proses pengumpulan,
pengorganisasian, dan penyimpulan data, serta penyajian hasil ringkasan
tersebut dengan tujuan untuk memberikan representasi secara visual dan
sistematis mengenai karakteristik data yang digunakan dalam penelitian.

a. Analisis Statistik Deskriptif Variabel Kepuasan Konsumen

Berdasarkan jawaban responden mengenai variabel Kepuasan

Konsumen dapat dilihat pada tabel 4.1.

Tabel 4.1
e Analisis Statistik Deskriptif Variabel Kepuasan Konsumen
No Pernyat | STS TS R S SS Total | Rata-rata
aan F| % | F| % | F % F % F % F Skor
1 Y1.1.1 |2 1,1 |12 16,7 20| 11,1 | 104 | 57,8 | 42| 23,3 | 180 3,96
2 lyra2 2|0 7039]15] 83 ] 82 |456]74]41,1] 180 4,22
30 Y120 |2 (1,13 [ 1,7]25[139] 66 |36,7]|84]46,7| 180 4,26
4 | Y122 10| 0 | 10|56 |24 |133 | 74 | 41,1 |72]40,0| 180 4,16
5 1 Y131 6|33|8 |44]25|139| 8 |47,8]55]30,6| 180 3,98
6 | Y132 |2 | 1,1 [17]194 |21 |11,7| 87 [ 4831531294 180 3,96
7 | Y141 | 7139116, |23 |128] 8 |47,8]|53]594 | 180 3,96
8 | Y142 13|17 8 |44]19]10,6 | 82 | 456 |68 |37,8| 180 4,13
9 | Y1.5.1 |4 |22]12]6,7]24 | 133 | 78 |433|62|344 | 180 4,01
10 | Y152 |3 | L7 9 [50]32|17,8] 74 [ 41,1 62344 | 180 4,02
Rata-rata keseluruhan 4,07

Sumber: Output SPSS 2026

1) Tanggapan responden terhadap pernyataan Y1.1.1 sebagai
berikut: STS 1,1%, TS 6,7%, R 11,1%, S 57,8%, SS 23,3%, jadi
kesimpulan yang diperoleh dari tanggapan tersebut adalah
sebagian besar responden mengungkapkan bahwa mereka setuju
dengan pernyataan, dengan rata-rata skor 3,96.

2) Tanggapan responden terhadap pernyataan Y1.1.2 sebagai
berikut: STS 1,1%, TS 3,9%, R 8,3%, S 45,6%, SS 41,1%, jadi
kesimpulan yang diperoleh dari tanggapan tersebut adalah
sebagian besar responden mengungkapkan bahwa mereka setuju

o dengan pernyataan, dengan rata-rata skor 4,22.
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3) Tanggapan responden terhadap pernyataan Y1.2.1 sebagai
berikut: STS 1,1%, TS 1,7%, R 13,9%, S 36,7%, SS 46,7%, jadi
kesimpulan yang diperoleh dari tanggapan tersebut adalah
sebagian besar responden mengungkapkan bahwa mereka sangat
setuju dengan pernyataan, dengan rata-rata skor 4,26.

4) Tanggapan responden terhadap pernyataan Y1.2.2 sebagai
berikut: TS 5,6%, R 13,3%, S 41,1%, SS 40,0%, jadi kesimpulan
yang diperoleh dari tanggapan tersebut adalah sebagian besar
responden mengungkapkan bahwa mereka setuju dengan
pernyataan, dengan rata-rata skor 4,16.

5) Tanggapan responden terhadap pernyataan Y1.3.1 sebagai
berikut: STS 3,3%, TS 4,4%, R 13,9%, S 47,8%, SS 30,6%, jadi
kesimpulan yang diperoleh dari tanggapan tersebut adalah
sebagian besar responden mengungkapkan bahwa mereka setuju
dengan pernyataan, dengan rata-rata skor 3,98.

6) Tanggapan responden terhadap pernyataan Y1.3.2 sebagai
berikut: STS 1,1%, TS 9,4%, R 11,7%, S 48,3%, SS 29,4%, jadi
kesimpulan yang diperoleh dari tanggapan tersebut adalah
sebagian besar responden mengungkapkan bahwa mereka setuju
dengan pernyataan, dengan rata-rata skor 3,96.

7) Tanggapan responden terhadap pernyataan Y1.4.1 sebagai
berikut: STS 3,9%, TS 6,1%, R 12,8%, S 47,8%, SS 29,4%, jadi
kesimpulan yang diperoleh dari tanggapan tersebut adalah
sebagian besar responden mengungkapkan bahwa mereka setuju
dengan pernyataan, dengan rata-rata skor 3,96.

8) Tanggapan responden terhadap pernyataan Y1.4.2 sebagai
berikut: STS 1,7%, TS 4,4%, R 10,6%, S 45,6%, SS 37,8%, jadi
kesimpulan yang diperoleh dari tanggapan tersebut adalah
sebagian besar responden mengungkapkan bahwa mereka setuju
dengan pernyataan, dengan rata-rata skor 4,13.

9) Tanggapan responden terhadap pernyataan Y1.5.1 sebagai
berikut: STS 2,2%, TS 6,7%, R 13,3%, S 43,3%, SS 34,4%, jadi
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kesimpulan yang diperoleh dari tanggapan tersebut adalah
sebagian besar responden mengungkapkan bahwa mereka setuju
dengan pernyataan, dengan rata-rata skor 4,01.

10) Tanggapan responden terhadap pernyataan Y1.5.2 sebagai
berikut: STS 1,7%, TS 5,0%, R 17,8%, S 41,1%, SS 34,4%, jadi
kesimpulan yang diperoleh dari tanggapan tersebut adalah
sebagian besar responden mengungkapkan bahwa mereka setuju
dengan pernyataan, dengan rata-rata skor 4,02.

11) Dari rata-rata skor keseluruhan tanggapan responden pada
variabel Kepuasan Konsumen diperoleh skor 4,07. Berdasarkan
pedoman interpretasi, nilai tersebut dikategorikan tinggi.

b. Analisis Statistik Deskriptif Variabel Harga
Berdasarkan jawaban responden mengenai variabel Kepuasan

Konsumen dapat dilihat pada tabel 4.2.

Tabel 4.2
Analisis Statistik Deskriptif Variabel Harga
STS TS R S SS Total Rata-
No Pernya rata
taan |F| % | F | % | F % F % F % F
Skor
1 | X111 |1]0,6 | 4 |22|24]133]97 | 539 |54]300]| 180 4,11
2 | X112 141225 (128|29]|16,1] 70 |38.,9|72|40,0]| 180 4,12
3 | X121 (1(06]12(6,7|12] 6,7 | 74 | 41,1 | 81 | 45,0 | 180 4,23
4 | X122 |3 |1,7|1 9 |50]|18]10,0| 8 | 494 |61 |339 ]| 180 4,09
5 | X131 (422 |11]6,1|19]10,6 | 78 | 43,3 | 68 | 37,8 | 180 4,08
6 | X132 (14122 6 [33|21]11,7| 83 | 46,1 | 66 | 36,7 | 180 4,12
7 | X141 |1(06]12]6,7]23]12,8| 83 | 46,1 | 61 | 33,9 | 180 4,06
8 | X142 (422|110 [56|17] 94 | 83 | 46,1 | 66 | 36,7 | 180 4,09
9 | X151 (31,7 7 [39]28]156 |87, | 483 |55|30,6| 180 4,02
10 | X1.52|1]06| 4 [22]37]20,6| 87 | 48,3 | 51 |28,3| 180 4,02
Rata-rata keseluruhan 4,09

Sumber: Output SPSS 2026

1) Tanggapan responden terhadap pernyataan X1.1.1 sebagai
berikut: STS 0,6%, TS 2,2%, R 13,3%, S 53,9%, SS 30,0%, jadi
kesimpulan yang diperoleh dari tanggapan tersebut adalah
sebagian besar responden mengungkapkan bahwa mereka
setuju dengan pernyataan, dengan rata-rata skor 4,11.

2) Tanggapan responden terhadap pernyataan X1.1.2 ebagai
berikut: STS 2,2%, TS 2,8%, R 16,1%, S 38,9%, SS 40,0%, jadi
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kesimpulan yang diperoleh dari tanggapan tersebut adalah
sebagian besar responden mengungkapkan bahwa mereka
sangat setuju dengan pernyataan, dengan rata-rata skor 4,12.

3) Tanggapan responden terhadap pernyataan X1.2.1 sebagai
berikut: STS 0,6%, TS 6,7%, R 6,7%, S 41,1%, SS 45,0%, jadi
kesimpulan yang diperoleh dari tanggapan tersebut adalah
sebagian besar responden mengungkapkan bahwa mereka
sangat setuju dengan pernyataan, dengan rata-rata skor 4,23.

4) Tanggapan responden terhadap pernyataan X1.2.2 sebagai
berikut: STS 1,7%, TS 5,0%, R 10,0%, S 49,4%, SS 33,9%, jadi
kesimpulan yang diperoleh dari tanggapan tersebut adalah
sebagian besar responden mengungkapkan bahwa mereka
setuju dengan pernyataan, dengan rata-rata skor 4,09.

5) Tanggapan responden terhadap pernyataan X1.3.1 sebagai
berikut: STS 2,2%, TS 6,1%, R 10,6%, S 43,3%, SS 37,8%, jadi
kesimpulan yang diperoleh dari tanggapan tersebut adalah
sebagian besar responden mengungkapkan bahwa mereka
setuju dengan pernyataan, dengan rata-rata skor 4,08.

6) Tanggapan responden terhadap pernyataan X1.3.2 sebagai
berikut: STS 2,2%, TS 3,3%, R 11,7%, S 46,1%, SS 36,7%, jadi
kesimpulan yang diperoleh dari tanggapan tersebut adalah
sebagian besar responden mengungkapkan bahwa mereka
setuju dengan pernyataan, dengan rata-rata skor 4,12.

7) Tanggapan responden terhadap pernyataan X1.4.1 sebagai
berikut: STS 0,6%, TS 6,7%, R 12,8%, S 46,1%, SS 33,9%, jadi
kesimpulan yang diperoleh dari tanggapan tersebut adalah
sebagian besar responden mengungkapkan bahwa mereka
setuju dengan pernyataan, dengan rata-rata skor 4,06.

8) Tanggapan responden terhadap pernyataan X1.4.2 sebagai
berikut: STS 2,2%, TS 5,6%, R 9,4%, S 46,1%, SS 36,7%, jadi

kesimpulan yang diperoleh dari tanggapan tersebut adalah
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sebagian besar responden mengungkapkan bahwa mereka
setuju dengan pernyataan, dengan rata-rata skor 4,09.

9) Tanggapan responden terhadap pernyataan X1.5.1 sebagai
berikut: STS 1,7%, TS 3,9%, R 15,6%, S 48,3%, SS 30,6%, jadi
kesimpulan yang diperoleh dari tanggapan tersebut adalah
sebagian besar responden mengungkapkan bahwa mereka
setuju dengan pernyataan, dengan rata-rata skor 4,02.

10) Tanggapan responden terhadap pernyataan X1.5.2 sebagai
berikut: STS 0,6%, TS 2,2%, R 20,6%, S 48,3%, SS 28,3%, jadi
kesimpulan yang diperoleh dari tanggapan tersebut adalah
sebagian besar responden mengungkapkan bahwa mereka
setuju dengan pernyataan, dengan rata-rata skor 4,02.

11) Dari rata-rata skor keseluruhan tanggapan responden pada
variabel Harga diperoleh skor 4,09. Berdasarkan pedoman
interpretasi, nilai tersebut dikategorikan tinggi.

c. Analisis Statistik Deskriptif Variabel Kualitas Pelayanan
Berdasarkan jawaban responden mengenai variabel Kepuasan

Konsumen dapat dilihat pada tabel 4.3.

Tabel 4.3
Analisis Statistik Deskriptif Variabel Kualitas Pelayanan
No Pernya | STS TS R S SS Total | Rata-rata
taan |[F| % | F | % | F | % F % | F| % F Skor
1 | X211 |3 | L,7]11]6,0 23128 | 100|556 |43 ]239] 180 3,94
2 | X212 (51286 [33]29]16,1 | 82 |456 |58 (322 180 4,01
3 1X221 (21,1 |10]56]25[139| 81 |[450 62344 | 180 4,06
4 | X222 51281317227 [150] 75 [41,7]60]333| 180 3,96
5 | X231 (5128 7 (3933183 81 |450 54300 180 3,96
6 | X232 (3| 1,716 [33]29]16,1 | 8 |472|57|31,7] 180 4,04
7 1X24.1 (31,7 8 44141228 67 [37,2|61]339] 180 3,97
8 | X242 |1]06|12]6,734|189| 76 |422 |57 31,7 180 3,98
9 | X251(1]06 105623128 93 |51,7|53]294 | 180 4,04
10 [ X252 |2 1,1 | 7 [39]19]10,6 103 |57,2]|49 272 180 4,06
Rata-rata keseluruhan 4,00

Sumber: Output SPSS 2026

1) Tanggapan responden terhadap pernyataan X2.1.1 sebagai
berikut: STS 1,7%, TS 6,1%, R 12,8%, S 55,6%, SS 23,9%,

z'l—.l turnitinﬁ Page 88 of 106 - Integrity Submission Submission ID  trn:oid:::2945:396166046



z'l_.l turnitin Page 89 of 106 - Integrity submission Submission ID _ trn:0id:::2945:396166046

66

jadi kesimpulan yang diperoleh dari tanggapan tersebut adalah
sebagian besar responden mengungkapkan bahwa mereka
setuju dengan pernyataan, dengan rata-rata skor 3,94.

2) Tanggapan responden terhadap pernyataan X2.1.2 sebagai
berikut: STS 2,8%, TS 3,3%, R 16,1%, S 45,6%, SS 32,2%,
jadi kesimpulan yang diperoleh dari tanggapan tersebut adalah
sebagian besar responden mengungkapkan bahwa mereka
setuju dengan pernyataan, dengan rata-rata skor 4,01.

3) Tanggapan responden terhadap pernyataan X2.2.1 sebagai
berikut: STS 1,1%, TS 5,6%, R 13,9%, S 45,0%, SS 34,4%,
jadi kesimpulan yang diperoleh dari tanggapan tersebut adalah
sebagian besar responden mengungkapkan bahwa mereka
setuju dengan pernyataan, dengan rata-rata skor 4,06.

4) Tanggapan responden terhadap pernyataan X2.2.2 sebagai
berikut: STS 2,8%, TS 7,2%, R 15,0%, S 41,7%, SS 33,3%,
jadi kesimpulan yang diperoleh dari tanggapan tersebut adalah
sebagian besar responden mengungkapkan bahwa mereka
setuju dengan pernyataan, dengan rata-rata skor 3,96.

5) Tanggapan responden terhadap pernyataan X2.3.1 sebagai
berikut: STS 2,8%, TS 3,9%, R 18,3%, S 45,0%, SS 30,0%,
jadi kesimpulan yang diperoleh dari tanggapan tersebut adalah
sebagian besar responden mengungkapkan bahwa mereka
setuju dengan pernyataan, dengan rata-rata skor 3,96.

6) Tanggapan responden terhadap pernyataan X2.3.2 sebagai
berikut: STS 1,7%, TS 3,3%, R 16,1%, S 47,2%, SS 31,7%,
jadi kesimpulan yang diperoleh dari tanggapan tersebut adalah
sebagian besar responden mengungkapkan bahwa mereka
setuju dengan pernyataan, dengan rata-rata skor 4,04.

7) Tanggapan responden terhadap pernyataan X2.4.1 sebagai
berikut: STS 1,7%, TS 4,4%, R 22,8%, S 37,2%, SS 33,9%,
jadi kesimpulan yang diperoleh dari tanggapan tersebut adalah
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sebagian besar responden mengungkapkan bahwa mereka
setuju dengan pernyataan, dengan rata-rata skor 3,97.

8) Tanggapan responden terhadap pernyataan X2.4.2 sebagai
berikut: STS 0,6%, TS 6,7%, R 18,9%, S 42,2%, SS 31,7%,
jadi kesimpulan yang diperoleh dari tanggapan tersebut adalah
sebagian besar responden mengungkapkan bahwa mereka
setuju dengan pernyataan, dengan rata-rata skor 3,98.

9) Tanggapan responden terhadap pernyataan X2.5.1 sebagai
berikut: STS 0,6%, TS 5,6%, R 12,8%, S 51,7%, SS 29,4%,
jadi kesimpulan yang diperoleh dari tanggapan tersebut adalah
sebagian besar responden mengungkapkan bahwa mereka
setuju dengan pernyataan, dengan rata-rata skor 4,04.

10) Tanggapan responden terhadap pernyataan X2.5.2 sebagai
berikut: STS 1,1%, TS 3,9%, R 10,6%, S 57,2%, SS 27,2%,
jadi kesimpulan yang diperoleh dari tanggapan tersebut adalah
sebagian besar responden mengungkapkan bahwa mereka
setuju dengan pernyataan, dengan rata-rata skor 4,06.

11) Dari rata-rata skor keseluruhan tanggapan responden pada
variabel Kualitas Pelayanan diperoleh skor 4,00. Berdasarkan
pedoman interpretasi, nilai tersebut dikategorikan tinggi.

d. Analisis Statistik Deskriptif Variabel Kualitas Pelayanan
Berdasarkan jawaban responden mengenai variabel Kepuasan

Konsumen dapat dilihat pada tabel 4.4.

Tabel 4.4
Analisis Statistik Deskriptif Variabel Servicescape
No Pernya | STS TS R S SS Total | Rata-rata
taan |F| % | F | % | F| % |F| % |F| % F Skor
1 172111 |2 1,119 |50]12| 6,7 | 66| 36,791 | 50,6 | 180 4,31
2 | Z112 6|33 |8 |44 16| 89 |69 |38,3 |81 |450] 180 4,17
3 17121 |6|33] 6 |33]27|150]65)|36,1]|76|422| 180 4,11
4 | 7122 |3 |1,7|10|5,6|19|10,6 | 75| 41,7 |73 ]40,6 | 180 4,14
5 172131 |2]1,1]10]5,6 22122 |69 |383|77]|42,8 | 180 4,16
6 172132 0] 0 |11 6,1 ] 12| 6,7 | 66| 36,7 |91 | 50,6 | 180 4,32
Rata-rata keseluruhan 420

Sumber: Output SPSS 2026
1) Tanggapan responden terhadap pernyataan Z1.1.1 sebagai
berikut: STS 1,1%, TS 5,0%, R 6,7%, S 36,7%, SS 50,6%, jadi
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kesimpulan yang diperoleh dari tanggapan tersebut adalah
sebagian besar responden mengungkapkan bahwa mereka
sangat setuju dengan pernyataan, dengan rata-rata skor 4,31.

2) Tanggapan responden terhadap pernyataan Z1.1.2 sebagai
berikut: STS 3,3%, TS 4,4%, R 8,9%, S 38,3%, SS 45,0%, jadi
kesimpulan yang diperoleh dari tanggapan tersebut adalah
sebagian besar responden mengungkapkan bahwa mereka
sangat setuju dengan pernyataan, dengan rata-rata skor 4,17.

3) Tanggapan responden terhadap pernyataan Z1.2.1 sebagai
berikut: STS 3,3%, TS 3,3%, R 15,0%, S 36,1%, SS 42,2%,
jadi kesimpulan yang diperoleh dari tanggapan tersebut adalah
sebagian besar responden mengungkapkan bahwa mereka
sangat setuju dengan pernyataan, dengan rata-rata skor 4,11.

4) Tanggapan responden terhadap pernyataan Z1.2.2 sebagai
berikut: STS 1,7%, TS 5,6%, R 10,6%, S 41,7%, SS 40,6%,
jadi kesimpulan yang diperoleh dari tanggapan tersebut adalah
sebagian besar responden mengungkapkan bahwa mereka
setuju dengan pernyataan, dengan rata-rata skor 4,14.

5) Tanggapan responden terhadap pernyataan Z1.3.1 sebagai
berikut: STS 1,1%, TS 5,6%, R 12,2%, S 38,3%, SS 42,8%,
jadi kesimpulan yang diperoleh dari tanggapan tersebut adalah
sebagian besar responden mengungkapkan bahwa mereka
sangat setuju dengan pernyataan, dengan rata-rata skor 4,16.

6) Dari rata-rata skor keseluruhan tanggapan responden pada
variabel Servicescape diperoleh skor 4,20. Berdasarkan
pedoman interpretasi, nilai tersebut dikategorikan sangat
tinggi.

2. Deskripsi Hasil Temuan Penelitian
Penelitian ini berhasil menghimpun partisipasi dari 210
responden, yang karakteristik demografisnya telah dirangkum secara
mendetail pada Tabel 4.5. Secara komposisi, profil responden didominasi

oleh kelompok perempuan dengan persentase mencapai 62,7%,
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sedangkan responden laki-laki memberikan kontribusi sebesar 37,3%
dari total sampel yang terkumpul. Ditinjau dari aspek usia, mayoritas
responden berada pada rentang 3140 tahun (31,4%). Dari sisi frekuensi
kunjungan, sebagian besar responden mengunjungi Kalenan Café¢ &
Resto sebanyak 1-3 kali per bulan (46,4%), dengan pengeluaran per
kunjungan terbanyak pada kisaran Rp100.000-Rp150.000 (39,1%).

Tabel 4.5
Data Karakteristik Responden
Demografi Kategori Frekuensi Persentase
™) (%)
Jenis Kelamin Laki-laki 78 37,1
Perempuan 132 62,9
<20 tahun 30 14,3
Usia 21 —25 tahun 58 27,6
26 —30 tahun 56 26,7
31 —40 tahun 66 31,4
Frekuensi Pertamg kali 23 11,0
Kunjungan 1-3 kal%/bulan 97 46,2
4 — 8 kali/bulan 90 42,8
<Rp50.000 39 18,6
Rp50.000 — Rp100.000 75 35,7
Pengeluaran per

Kunjungan NN 82 39,0

Rp150.000 ’

> Rp150.000 14 6,7

Sumber: Output SPSS 2026

Model Pengukuran (Outer Model)

1) Validitas Konvergen (Convergent Validity)

Tabel 4.6
Outer Loading

Kualitas ~ Kepuasan

Harga Pelayanan Konsumen Servicescape
X1.1 0,747
X1.2 0,818
X1.3 0,756
X1.4 0,861
X1.5 0,774
X2.1 0,754
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X2.2 0,832

X2.3 0,799

X2.4 0,784

X2.5 0,801

Yl1.1 0,738

Y1.2 0,784

Y13 0,742

Y14 0,763

Y15 0,775

Z1.1 0,785
Z1.2 0,831
Z13 0,801

Sumber: Output SmartPLS 2026

Berdasarkan hasil pengujian yang tersaji pada Tabel 4.6, dapat
disimpulkan bahwa seluruh indikator untuk variabel harga, kualitas
pelayanan, servicescape, dan kepuasan konsumen dinyatakan valid. Hal
ini dibuktikan dengan perolehan nilai /oading factor pada masing-masing
indikator yang secara konsisten di atas 0,70.

2) Average Variance Extracted (AVE)

Tabel 4.7
Average Variance Extracted (AVE)
Nilai AVE
Harga 0,627
Kualitas Pelayanan 0,631
Servicescape 0,650
Kepuasan Konsumen 0,579

Sumber: Output SmartPLS 2026

Hasil pengolahan data yang tersaji pada Tabel 4.7 di atas diperoleh
nilai AVE pada variabel harga, kualitas pelayanan, servicescape dan
kepuasan konsumen > 0,50, rangkaian kalkulasi ini membuktikan bahwa
setiap butir indikator telah memenuhi kriteria untuk mengukur variabel
harga, kualitas pelayanan, servicescape dan kepuasan konsumen.

3) Validitas Diskriminan (Discriminant Validity)
Tabel 4.8
Fornell Larcker Criterion
Kepuasan Kualitas

Harga Konsumen Pelayanan Servicescape
Harga 0,792
Kepuasan Konsumen 0,614 0,761
Kualitas Pelayanan 0,667 0,643 0,795
Servicescape 0,536 0,468 0,424 0,806

Sumber: Output SmartPLS 2026

Hasil Tabel 4.8 mengonfirmasi bahwa nilai akar AVE (perhatikan
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diagonal) variabel harga, kualitas pelayanan, servicescape dan
kepuasan konsumen secara konsisten lebih unggul daripada koefisien
korelasi antar variabel lainnya dalam model. Hasil ini memberikan
dasar kuat untuk menyimpulkan bahwa variabel harga, kualitas
pelayanan, servicescape dan kepuasan konsumen valid secara
diskriminan.

4) Cross Loading

Tabel 4.9
Cross Loading
Harga Kualitas  Kepuasan Servicescape
Pelayanan Konsumen
X1.1 0,747 0,471 0,358 0,298
X1.2 0,818 0,527 0,526 0,496
X1.3 0,756 0,606 0,519 0,491
X1.4 0,861 0,538 0,534 0,489
X1.5 0,774 0,483 0,458 0,301
X2.1 0,469 0,754 0,457 0,335
X2.2 0,582 0,832 0,532 0,349
X2.3 0,515 0,799 0,487 0,333
X2.4 0,544 0,784 0,527 0,266
X2.5 0,530 0,801 0,543 0,400
Y1.1 0,430 0,385 0,738 0,236
Y1.2 0,510 0,517 0,784 0,409
Y13 0,456 0,553 0,742 0,408
Y1.4 0,457 0,468 0,763 0,383
Y1.5 0,476 0,496 0,775 0,314
Z1.1 0,410 0,283 0,368 0,785
Z1.2 0,482 0,366 0,377 0,831
713 0,406 0,375 0,386 0,801

Sumber: Output SmartPLS 2026

Tabel 4.9 di atas mengonfirmasi bahwa setiap indikator
memperlihatkan koofisien korelasi yang lebih dominan terhadap
konstruk asalnya berbeda dengan nilai korelasi silangnya (cross
loading) terhadap variabel lain. Hasil ini memberikan bukti empiris
bahwa indikator-indikator pada variabel harga, kualitas pelayanan,
servicescape, dan kepuasan konsumen bersifat unik dan spesifik,
sehingga instrumen penelitian ini dinyatakan mencukupi kriteria
validitas diskriminan.

5) Uji Reliabilitas
Tabel 4.10
Hasil Uji Reliabilitas
Composite Reliability dan Cronbach’s Alpha
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Cronbach’s Alpha Composite reliability
Harga 0,852 0,894
Kualitas Pelayanan 0,854 0,895
Servicescape 0,730 0,848
Kepuasan Konsumen 0,818 0,873

Sumber: Output SmartPLS 2026

Data pada Tabel 4.10 tersebut, variabel harga, kualitas
pelayanan, servicescape, dan kepuasan konsumen secara konsisten
menunjukkan nilai Cronbach’s Alpha serta Composite Reliability di
atas 0,70. Temuan tersebut mengkonfirmasi bahwa seluruh variabel
dalam studi ini telah memenuhi kriteria konsistensi internal yang
dipersyaratkan dan dinyatakan reliabel.

b. Model Struktural (Inner Model)
1) Uji R-Square (R°)

Tabel 4.11
Hasil Uji R-square
R-square
Kepuasan Konsumen 0,512

Sumber: Output SmartPLS 2026

Tabel 4.11 di atas, mengonfirmasi nilai R-square yang diperoleh
untuk variabel kepuasan konsumen adalah sebesar 0,512 yang
menunjukkan bahwa sebesar 51,2% variasi pada kepuasan konsumen
dijelaskan oleh variabel harga, kualitas pelayanan dan servicescape.
Sisanya sebesar 48,8% dijelaskan oleh variabel lain yang tidak dilibatkan
pada studi ini.

2) Uji Effect Size (F?)

Tabel 4.12
Hasil Uji F-square
Kepuasan Konsumen
Harga 0,057
Kualitas Pelayanan 0,172
Servicescape x Harga 0,036
Servicescape x Kualitas Pelayanan 0,035

Merujuk pada hasil pengujian Tabel 4.12 di atas, mengonfirmasi
bahwa harga memiliki efek yang kecil terhadap kepuasan konsumen, hal
ini ditunjukkan dengan nilai 77 = 0,057. Kualitas pelayanan memiliki
efek sedang terhadap kepuasan konsumen, hal ini ditunjukkan dengan

nilai /2 = 0,172. Interaksi antara servicescape dengan harga memiliki
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efek yang kecil terhadap kepuasan konsumen, kondisi ini ditunjukkan
dengan nilai F? = 0,036. Interaksi servicescape dengan kualitas
pelayanan memiliki dampak yang kecil terhadap kepuasan konsumen,
posisi ini ditunjukkan dengan nilai F” = 0,035.

3) Uji Predictive Relevance (O°)

Tabel 4.13
Hasil Uji 0
SSO SSE Q? (=1-SSE/SSO)
KPS 900,000 657,810 0,269
Konsumen

Sumber: Output SmartPLS 2026

Pada Tabel 4.13 hasil pengolahan data mengonfirmasi nilai 0°
sebesar 0,269 > 0 yang mengonfirmasi bahwa model struktural yang
dibangun dalam penelitian ini memiliki kapasitas relevansi prediktif yang

kokoh dan dapat diandalkan.
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Gambar 4.1
Kerangka konseptual SmartPLS
Sumber: Output SmartPLS 2026

c. Uji Hipotesis (Bootstrapping)

Tabel 4.14
Hasil Uji Hipotesis (Bootstrapping)
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Y4.3
Y14

Y1.5

Original Sample  Standard
sample mean  deviation
) (M) (STDEV)

T statistics P
(|O/STDEV]|)  values

Harga -> Kepuasan

0,254 0,260 0,096 2,649 0,008
Konsumen
Kualitas Pelayanan > 30, (393 (0gg 4,466 0,000
Kepuasan Konsumen
Servicescape x Harga > 1) g175  ,105 1,544 0,123
Kepuasan Konsumen
Servicescape x Kualitas
Pelayanan -> Kepuasan 0,201 0,208 0,102 1,970 0,049

Konsumen

Sumber: Output SmartPLS 2026

Tabel 4.14 di atas memetakan hasil pengujian secara komprehensif, yakni:

1) Pengujian hipotesis pertama diperoleh nilai #-statistics sebesar 2,649 > 1,96

dan p-value sebesar 0,008 < 0,05 maka H1 dinyatakan terbukti sehingga

dapat disimpulkan bahwa harga berpengaruh terhadap kepuasan konsumen

pada Kalenan Cafe & Resto Nganjuk.

2) Pengujian hipotesis kedua diperoleh nilai #-statistics sebesar 4,466 > 1,96

dan p-value sebesar 0,000 < 0,05 maka H2 dinyatakan terbukti sehingga
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dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap

kepuasan pada konsumen Kalenan Cafe & Resto Nganjuk.

3) Pengujian hipotesis ketiga diperoleh nilai ¢-statistics sebesar 1,544 < 1,96

dan p-value sebesar 0,123 > 0,05 maka H3 dinyatakan tidak terbukti

sehingga dapat disimpulkan bahwa harga tidak berpengaruh terhadap

kepuasan konsumen dengan servicescape sebagai variabel moderasi pada

Kalenan Cafe & Resto Nganjuk.

4) Pengujian hipotesis keempat diperoleh nilai ¢-statistics sebesar 1,970 > 1,96

dan p-value sebesar 0,049 < 0,05 maka H4 dinyatakan terbukti sehingga

dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap

kepuasan konsumen dengan servicescape sebagai variabel moderasi pada

Kalenan Cafe & Resto Nganjuk.

X1.1

X1.2 0.000

"o,ooo\
X13  €-0.000—
0000/ Y14

Harga

X14 0.000

X1.5

0.254 (0.008)

0.162 (0.123)

0.392 (0.000)

/‘—u‘m (0.049) Y15

Servicescape

/T N\

0.000 oo 0.000

v

z1.2 Z1.3

Gambar 4.2

Kerangka konseptual Bootstrapping SmartPLS
Sumber: Output SmartPLS 2026

Pembahasan

1. Pengaruh Harga terhadap Kepuasan Konsumen
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Hasil pengujian statistik mengonfirmasi bahwa harga berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen di Kalenan Cafe &
Resto Nganjuk, sehingga hipotesis pertama (H1) dinyatakan terbukti.
Temuan ini didukung oleh nilai koefisien jalur sebesar 0,254 dengan nilai #-
statistics mencapai 2,649 serta p-value sebesar 0,008, yang secara empiris
telah memenuhi kriteria signifikansi statistik (p < 0,05 dan t > 1,96). Nilai
tersebut mengindikasikan bahwa peningkatan persepsi positif terhadap
harga akan diikuti oleh peningkatan kepuasan konsumen. Dengan demikian,
harga terbukti bertindak sebagai faktor yang secara langsung
mengintervensi kepuasan konsumen kafe.

Dari sisi kekuatan pengaruh, variabel harga memiliki nilai effect size
(f?) sebesar 0,057, yang dikategorikan sebagai pengaruh kecil. Meskipun
demikian, pengaruh kecil ini tetap bermakna secara statistik dan
menunjukkan bahwa harga tetap menjadi pertimbangan penting bagi
konsumen. Dalam konteks Kalenan Cafe & Resto, konsumen tidak hanya
menikmati pengalaman alam, tetapi juga mengevaluasi kewajaran harga,
termasuk kebijakan minimum spending dan biaya tambahan. Hal ini
menunjukkan bahwa pengalaman unik tidak sepenuhnya menghilangkan
sensitivitas konsumen terhadap harga.

memvalidasi kembali generalisasi fenomena yang sebelumnya
ditemukan pada objek Café J'Kopi Pati yang menunjukkan adanya pengaruh
positif dan signifikan dari variabel harga terhadap kepuasan konsumen
(Anita & Susanti, 2024). Senada dengan itu penelitian di Toko Leker Dara
Beji Depok menemukan bahwa harga secara signifikan memengaruhi
kepuasan pelanggan (Pamungkas & Jaswita, 2023). Dalam konteks Kalenan
Cafe & Resto, meskipun kafe ini menawarkan pengalaman alam yang unik,
konsumen tetap melakukan evaluasi rasional terhadap kebijakan harga
seperti minimum spending dan biaya tambahan. Kondisi ini mengonfirmasi
bahwa pengalaman berbasis suasana tidak sepenuhnya menghilangkan

sensitivitas harga.

2. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen
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Hasil analisis statistik mengonfirmasi bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen, sehingga
hipotesis kedua (H2) dinyatakan terbukti. Temuan ini didukung oleh nilai
koefisien jalur sebesar 0,392 dengan nilai ¢-statistics mencapai 4,466 serta
p-value sebesar 0,000, yang merepresentasikan tingkat signifikansi yang
sangat kuat dalam model penelitian ini. Nilai tersebut mengonfirkasikan
bahwa kualitas pelayanan terbukti memiliki pengaruh yang lebih besar
dibandingkan harga dalam membentuk kepuasan konsumen.

Dari sisi kekuatan pengaruh, kualitas pelayanan memiliki nilai effect
size (f*) sebesar 0,172, yang tergolong dalam kategori pengaruh sedang. Hal
ini mengonfirmasi bahwa kualitas pelayanan merupakan faktor dominan
dalam model penelitian. Temuan ini relevan dengan kondisi lapangan, di
mana keluhan konsumen banyak berkaitan dengan kecepatan pelayanan dan
keramahan karyawan. Ketika kualitas pelayanan meningkat, kepuasan
konsumen juga meningkat secara signifikan meskipun terdapat kebijakan
harga tertentu.

Temuan ini selaras dengan hasil studi terdahulu pada Senada Café,
Kota Garo, Kampar, yang mengonfirmasi bahwa kualitas pelayanan
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen
(Nirahma & Sutrisna, 2025). Selain itu penelitian pada Café Kopi Sore
menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh pengaruh positif &
signifikan terhadap kepuasan konsumen (Sudibyo et al., 2025). Dalam
konteks Kalenan Cafe & Resto, keluhan konsumen terkait kecepatan
pelayanan dan keramahan staf membuktikan bahwa kualitas pelayanan
masih menjadi area kritis yang sangat memengaruhi persepsi kepuasan.

3. Peran Servicescape dalam Memoderasi Pengaruh Harga terhadap
Kepuasan Konsumen

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis ketiga, d Hasil pengujian
statistik mengonfirmasi bahwa servicescape tidak terbukti berperan sebagai
variabel moderasi dalam hubungan antara harga dan kepuasan konsumen,
sehingga H3 tidak terbukti. Kondisi ini dibuktikan dengan nilai koefisien

interaksi sebesar 0,162, ¢-statistics sebesar 1,544, dan p-value sebesar 0,123,

Submission ID trn:oid:::2945:396166046

Submission ID trn:oid:::2945:396166046



00

z'l-_l turnitin Page 101 of 106 - Integrity Submission

g'r—.| turnitin

Page 101 of 106 - Integrity Submission

78

yang tidak memenuhi kriteria signifikansi statistik (p > 0,05 dan t < 1,96).
Dengan demikian, secara statistik servicescape tidak mampu memperkuat
atau memperlemah pengaruh harga terhadap kepuasan konsumen.

Selain itu, nilai effect size (f?) interaksi servicescape dan harga
sebesar 0,036, yang termasuk dalam kategori pengaruh kecil. Nilai ini
menunjukkan bahwa kontribusi moderasi servicescape terhadap hubungan
harga dan kepuasan konsumen relatif lemah. Artinya, meskipun Kalenan
Cafe & Resto memiliki lingkungan fisik yang menarik berbasis alam,
konsumen tetap mengevaluasi harga secara rasional dan independen
sehingga keindahan lingkungan fisik (servicescape) tidak mampu
mengompensasi atau mengalihkan perhatian mereka dari kebijakan harga
yang ditetapkan.

Temuan empiris ini memiliki relevansi kuat pada Interaksi Space,
yang menemukan bahwa servicescape tidak berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan konsumen (Damayanti & Budiono, 2025). Implikasi dari
temuan ini menunjukkan bahwa manajemen Kalenan Cafe & Resto tidak
dapat semata-mata mengandalkan daya tarik keindahan alam sebagai
pembenaran untuk menetapkan harga tinggi atau memberlakukan kebijakan
biaya tambahan yang membebani konsumen. Kebijakan penetapan harga
harus tetap mengedepankan prinsip keadilan dan transparansi, mengingat
kualitas servicescape tidak dapat dijadikan instrumen untuk menetralisir
persepsi harga yang negatif di mata pelanggan.

4. Peran Servicescape dalam Memoderasi Pengaruh Kualitas Pelayanan
terhadap Kepuasan Konsumen

Berbeda dengan moderasi pada harga, hasil penelitian menunjukkan
bahwa servicescape berperan signifikan dalam memoderasi hubungan
antara kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen, sehingga hipotesis
keempat (H4) terbukti. Hal ini ditunjukkan oleh nilai koefisien interaksi
sebesar 0,201, t-statistics sebesar 1,970, dan p-value sebesar 0,049, yang
memenuhi kriteria signifikansi statistik. Temuan ini mengonfirmasi bahwa
servicescape terbukti memiliki peran moderasi yang memperkuat pengaruh

kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen.
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Nilai effect size (f?) interaksi servicescape dan kualitas pelayanan
sebesar 0,035, yang tergolong lemabh, tetapi tetap signifikan secara statistik.
Hal ini mengindikasikan bahwa meskipun kontribusi moderasi servicescape
tidak besar, keberadaannya tetap penting dalam memperkuat pengalaman
pelayanan. Lingkungan fisik yang nyaman dan menarik membuat
konsumen lebih menghargai kualitas pelayanan yang diberikan.

Temuan ini senada dengan penelitian pada Villa Kurara Forest
menyatakan bahwa servicescape, service quality, dan harga masing-masing
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Silva et
al., 2023). Sejalan dengan itu penelitian pada The Cups & Co Medan
menegaskan bahwa servicescape dan kualitas pelayanan memiliki pengaruh
signifikan baik secara parsial maupun simultan terhadap kepuasan

konsumen (Putra & Fandy, 2025).
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BAB YV
PENUTUP

A. Simpulan
Mengacu pada pemaparan hasil serta interpretasi data yang telah
diuraikan, maka simpulan dari penelitian ini dapat dirumuskan sebagai
berikut:

1. Harga terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen pada Kalenan Cafe & Resto Nganjuk. Hal ini menunjukkan
bahwa meskipun kekuatan pengaruhnya relatif kecil harga tetap
menjadi faktor penting dalam membentuk kepuasan konsumen.

2. Kualitas pelayanan terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan konsumen pada Kalenan Cafe & Resto Nganjuk. Di antara
seluruh variabel yang diuji, variabel kualitas pelayanan mencatatkan
pengaruh paling dominan dalam meningkatkan kepuasan konsumen
dibandingkan variabel lainnya di dalam model.

3. Servicescape (lingkungan fisik) tidak terbukti memoderasi hubungan
antara harga dengan kepuasan konsumen pada Kalenan Cafe & Resto
Nganjuk. Hasil ini mengindikasikan bahwa kontribusi moderasi
servicescape pada hubungan tersebut tergolong lemah sehingga tidak
mampu memperkuat atau memperlemah pengaruh harga terhadap
kepuasan konsumen.

4. Servicescape (lingkungan fisik) terbukti memoderasi secara signifikan
hubungan antara kualitas pelayanan dengan kepuasan konsumen pada
Kalenan Cafe & Resto Nganjuk. Keberadaan servicescape secara nyata
mampu memperkuat efektivitas kualitas pelayanan dalam menciptakan

kepuasan bagi konsumen.

&9
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B. Implikasi
Hasil studi ini memberikan implikasi teoritis dan praktis terkait
upaya peningkatan kepuasan konsumen pada Kalenan Cafe & Resto
Nganjuk.
1. Implikasi Teoritis
Temuan dalam riset ini berkontribusi memperkokoh teori
perilaku konsumen, khususnya mengenai peran krusial urgensi harga
dan kualitas pelayanan dalam mengonstruksi kepuasan konsumen.
Bukti empiris mengindikasikan bahwa kualitas pelayanan memegang
peranan yang lebih dominan daripada faktor harga dalam meningkatkan
kepuasan konsumen. Penelitian ini juga memperkuat relevansi konsep
servicescape, di  mana lingkungan fisik terbukti ~mampu
mengoptimalkan efektivitas kualitas pelayanan demi menstimulasi
pengalaman konsumsi yang positif. Dengan demikian, fungsi
servicescape sebagai variabel moderasi dalam hubungan antara harga
dan kepuasan konsumen tidak terbukti secara signifikan. Hal ini
mengonfirmasi argumen teoretis baru bahwa evaluasi konsumen
terhadap aspek finansial atau harga bersifat rasional, dan tidak banyak
dipengaruhi oleh kondisi lingkungan fisik.
2. Implikasi Praktis
Berdasarkan temuan empiris, manajemen Kalenan Cafe &
Resto Nganjuk direkomendasikan untuk menempatkan peningkatan
kualitas pelayanan sebagai pilar strategi utama dalam meningkatkan
kepuasan konsumen. Atensi khusus perlu diorientasikan pada
optimalisasi kecepatan penyajian, internalisasi sikap ramah karyawan,
peningkatan kapabilitas penanganan keluhan konsumen, serta
konsistensi layanan. Selain itu, kebijakan harga wajib dikelola secara
transparan dan selaras dengan manfaat yang diperoleh konsumen guna
menggaransi persepsi nilai yang positif. Lebih lanjut, pihak pengelola
harus mempertahankan elemen servicescape melalui pengawasan

kebersihan fasilitas, penciptaan kenyamanan spasial, estetika penataan
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ruang, serta panorama alam sekitar yang menjadi keunggulan bersaing
utama. Kehadiran lingkungan fisik yang kondusif ini terbukti secara
nyata mampu mengamplifikasi pengaruh kualitas pelayanan dalam
menciptakan pengalaman berkunjung (customer experience) bagi

konsumen.

C. Saran
Berdasarkan pada simpulan hasil studi dan analisis yang telah
dijabarkan, peneliti merumuskan beberapa rekomendasi diantaranya:
1. Saran Bagi Tempat Penelitian

Adapun saran yang dirumuskan terkait variabel-variabel dalam

penelitian ini meliputi:

a. Optimalisasi Harga, karena harga merupakan faktor penting
dalam kepuasan konsumen. Disarankan manajemen meninjau
kembali kebijakan minimal pembelanjaan (minimum spending)
untuk area glamping dan biaya tambahan (charge) untuk
penggunaan kamera profesional, karena konsumen tetap
melakukan evaluasi harga secara rasional dan independen dari
keindahan lokasi. Harga yang transparan dan kompetitif akan
menjaga persepsi nilai yang positif.

b. Optimalisasi Kualitas Pelayanan, mengingat kualitas pelayanan
memiliki pengaruh paling dominan terhadap kepuasan konsumen,
disarankan manajemen melakukan evaluasi berkala terhadap
kinerja staf.

c. Optimalisasi  servicescape, karena servicescape terbukti
memperkuat hubungan antara kualitas pelayanan dan kepuasan,
disarankan manajemen untuk terus menjaga keasrian panorama
alam dan kebersihan fasilitas fisik.

2. Saran Bagi Peneliti Selanjutnya
Untuk studi berikutnya, peneliti merekomendasikan
beberapa solusi guna mengatasi keterbatasan yang ditemukan dalam

studi ini:

Page 105 of 106 - Integrity Submission Submission ID trn:oid:::2945:396166046



z'l_.l turnitin Page 106 of 106 - Integrity Submission Submission ID _ trn:0id:::2945:396166046

83

a. Peneliti menyarankan adanya perluasan cakupan lokasi dan
generalisasi pada studi mendatang karena penelitian ini hanya
terbatas pada satu kafe saja. Peneliti selanjutnya diharapkan dapat
melibatkan beberapa objek kafe dengan karakteristik serupa agar
hasil temuan membuktikan daya generalisasi yang lebih luas dan
representatif.

b. Terkait pengembangan model penelitian, peneliti berikutnya
direkomendasikan untuk mengeksplorasi variabel lain seperti
loyalitas konsumen, persepsi nilai, atau citra merek guna
mendapatkan gambaran yang lebih komprehensif. Hal ini
didasarkan pada fakta bahwa variabel dalam studi ini hanya
mampu menjelaskan  51,2% variasi kepuasan konsumen,
sehingga masih terdapat faktor lain di luar model yang perlu
digali lebih dalam.

c. Studi ini, menerapan desain cross-sectional dan ruang lingkup
studi yang berfokus pada satu objek penelitian saja. Peneliti
selanjutnya direkomendasikan untuk mengadopsi pendekatan
desain longitudinal dengan tujuan agar perubahan perilaku serta
dinamika kepuasan konsumen dapat diamati secara lebih
mendalam dan komprehensif dalam kurun waktu yang lebih

panjang.
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