
 

 

ATRIBUT BISNIS COFFEE SHOP YANG BERPENGARUH TERHADAP 

KEPUASAN PELANGGAN: INVESTIGASI EMPIRIS PADA FORE COFFEE 

BALOI BATAM 

 

TUGAS AKHIR 

 

Diajukan Sebagai Salah Satu Syarat Untuk Memperoleh Gelar Sarjana Strata-1 

Pada Jurusan Teknik Industri Fakultas Teknologi Industri 

 

 

 

 

Nama   : Isra Ananda Maulana 

No. Mahasiswa : 18 522 016 

 

 

PROGRAM STUDI TEKNIK INDUSTRI 

FAKULTAS TEKNOLOGI INDUSTRI 

UNIVERSITAS ISLAM INDONESIA 

YOGYAKARTA 

2023

  



ii 

 

PERNYATAAN KEASLIAN 

 

 

Demi Allah, saya akui bahwa karya saya ini adalah murni hasil kerja saya sendiri 

kecuali kutipan dan ringkasan yang setiap satunya telah saya jelaskan sumbernya. 

Apabila di kemudian hari ternyata terbukti bahwa pernyataan saya ini tidak benar dan 

melanggar peraturan yang sah dalam karya tulis dan hak kekayaan intelektual maka 

saya bersedia menerima hukuman atau sanksi yang sesuai dengan peraturan yang sudah 

berlaku di Univesitas Islam Indonesia. 

 

 

 

Yogyakarta, 26 Desember 2022 

 

 

 

Isra Ananda Maulana 

18 522 016 

 

  



iii 

 

SURAT KETERANGAN PENELITIAN 

 

 

 

 

  



iv 

 

LEMBAR PENGESAHAN PEMBIMBING 

 

ATRIBUT BISNIS COFFEE SHOP YANG BERPENGARUH TERHADAP 

KEPUASAN PELANGGAN: INVESTIGASI EMPIRIS PADA FORE COFFEE 

BALOI BATAM 

 

TUGAS AKHIR 

 

Diajukan Sebagai Salah Satu Syarat Untuk Memperoleh Gelar Sarjana Strata-1 

Pada Jurusan Teknik Industri Fakultas Teknologi Industri 

 

 

Disusun Oleh: 

 

Nama   : Isra Ananda Maulana 

No. Mahasiswa : 18 522 016 

 

Yogyakarta, 2 Februari 2023 

Menyetujui, 

Dosen Pembimbing 

 

 

Dr. Ir. Elisa Kusrini, M.T., CPIM., CSCP. 

 

  



v 

 

LEMBAR PENGESAHAN PENGUJI 

 

ATRIBUT BISNIS COFFEE SHOP YANG BERPENGARUH TERHADAP 

KEPUASAN PELANGGAN: INVESTIGASI EMPIRIS PADA FORE COFFEE 

BALOI BATAM 

 

TUGAS AKHIR 

 

Nama   : Isra Ananda Maulana 

No. Mahasiswa : 18 522 016 

 

Telah dipertahankan di depan sidang penguji sebagai salah satu syarat untuk 

memperoleh gelar Sarjana Strata-1 Teknik Industri 

Yogyakarta, 2 Februari 2023 

 

Tim Penguji 

Dr. Ir. Elisa Kusrini, M.T., CPIM., CSCP. 

Ketua 

 

Bambang Suratno, S.T., M.T., Ph.D. 

Anggota I 

 

Annisa Uswatun Khasanah, S.T., M.B.A., M.Sc. 

Anggota II 

Mengetahui, 

Ketua Program Studi Teknik Industri 

Fakultas Teknologi Industri 

Universitas Islam Indonesia 

  

 

Ir. Muhammad Ridwan Andi Purnomo, S.T., M.Sc., Ph.D., IPM. 



vi 

 

HALAMAN PERSEMBAHAN 

 

 

Bismillahirrahmanirrahim 

 

Alhamdulillahirobbil’alamin, 

 

Puji syukur kehadirat Allah SWT atas segala nikmat dan karunia-Nya sehingga saya 

dapat mempersembahkan karya tulis ini untuk diri saya sendiri dan untuk orang-orang 

yang saya cintai dan sayangi. 

 

Karya tulis ini saya persembahkan khusus kepada kedua orang tua saya Alm. Ayah dan 

Ibu tercinta, yang senantiasa mendorong, mendukung, dan memfasilitasi segala hal 

yang terbaik untuk kehidupan saya. 

 

Kakak perempuan saya satu-satunya, keluarga besar dari Alm. Ayah dan juga Ibu yang 

selalu mendorong saya agar segera menyelesaikan Tugas Akhir ini. 

 

Bapak dan Ibu dosen panutan Teknik Industri yang telah membagikan ilmu dan 

wawasannya kepada saya secara tulus dan tanpa pamrih. 

 

Teman-teman terdekat saya yang telah membantu dan mengukirkan banyak cerita 

berwarna di kehidupan saya. 

 

  



vii 

 

HALAMAN MOTTO 

 

 

“Segala puji bagi Allah, Tuhan semesta alam” 

(QS. Al-Fatihah: 2) 

 

  



viii 

 

KATA PENGANTAR 

 

 

Bismillahirrahmanirrahim 

 

Assalamualaikum Warahmatullahi Wabarakatuh, 

 

Alhamdulillahirobbil’alamin, puji syukur kehadirat Allah SWT yang telah memberikan 

rahmat dan hidayah-Nya sehingga penulis bisa menyelesaikan laporan Tugas Akhir 

dengan judul “Atribut Bisnis Coffee Shop yang Berpengaruh terhadap Kepuasan 

Pelanggan: Investigasi Empiris pada Fore Coffee Baloi Batam”. Sholawat serta salam 

tak lupa dipanjatkan kepada nabi besar Muhammad SAW yang telah membawa seluruh 

umat dari zaman jahiliyah menuju zaman yang terang benderang. 

 

 Penulis menyadari bahwa banyak pihak telah ikut membantu penulis dalam 

penyelesaian laporan Tugas Akhir ini. Untuk itu, penulis ingin sekali mengucapkan 

terima kasih kepada: 

 

1. Bapak Prof. Dr. Ir. Hari Purnomo, M.T. selaku Dekan Fakultas Teknologi 

Industri Universitas Islam Indonesia. 

2. Bapak Dr. Drs. Imam Djadti Widodo, M.Eng.Sc. selaku Ketua Jurusan Teknik 

Industri Universitas Islam Indonesia. 

3. Bapak Ir. Muhammad Ridwan Andi Purnomo, S.T., M.Sc., Ph.D., IPM. selaku 

ketua Program Studi Strata-1 Teknik Industri Universitas Islam Indonesia. 

4. Ibu Dr. Ir. Elisa Kusrini, M.T., CPIM., CSCP. selaku Dosen Pembimbing Tugas 

Akhir penulis yang telah memberikan arahan, dukungan, dan bimbingan di sela-

sela kepadatan kegiatan beliau. 

5. Alm. Bapak Noto Winarto dan Ibu Endang Widiastuti selaku kedua orang tua 

penulis yang senantiasa memberikan kasih saying dan doa yang tiada henti. 

6. Siti Adinda selaku kakak perempuan satu-satunya penulis yang senantiasa 

memberikan semangat walaupun seringkali menyebalkan. 

7. Keluarga besar penulis dari Alm. Ayah dan Ibu yang sudah memberikan 

dukungan yang tak terhingga serta doa yang tulus. 



ix 

 

8. Segenap teman-teman terdekat penulis yang sudah memberikan bantuan dan 

dukungan hingga penulis benar-benar sampai di tahap ini. 

9. Serta seluruh pihak yang tidak dapat penulis sebutkan satu-persatu yang sudah 

membantu penulis menyelesaikan seluruh tahapan dalam Tugas Akhir ini. 

 

Semoga segala kebaikan yang telah diberikan semua pihak kepada penulis 

mendapatkan balasan kebaikan pula yang berlipat ganda dari Allaw SWT. 

 

Wassalamu’alaikum Warahmatullahi Wabarakatuh 

 

  



x 

 

ABSTRAK 

 

 

Coffee shop merupakan salah satu tempat yang paling sering dikunjungi seseorang 

untuk produktif dalam hal bekerja dan menciptakan ide. Seseorang cenderung 

menghabiskan sebagian besar anggaran pengeluaran mereka untuk berkunjung ke coffee 

shop karena dapat digunakan untuk berbagai tujuan misalnya belajar, bekerja, dan 

bermain. Industri coffee shop memiliki karakteristik sebagai industri yang mempunyai 

hambatan masuk yang rendah tetapi memiliki tingkat persaingan dan padat karya yang 

tinggi. Mengingat keunikan karakteristik industri ini, sangat penting bagi para pelaku 

bisnis coffee shop untuk bisa memahami pasar guna mencapai keuntungan yang 

berkelanjutan. Penelitian ini menguji lima atribut yang berpotensi memiliki pengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan dalam layanan bisnis coffee shop. Berdasarkan bukti 

akademis dalam konteks bisnis jasa, makanan, dan hospitality, penelitian ini mengkaji 

atmosfer, sikap karyawan, layanan teknologi informasi, kualitas kopi, dan layanan 

parkir sebagai variabel anteseden yang diduga berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan. Pada analisis data, penelitian ini menggunakan confirmatory factor analysis 

dan structural equation modeling untuk memeriksa validitas pengukuran dan 

memahami hubungan struktural yang terjadi. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa 

variabel anteseden yang terdiri dari atmosfer, sikap karyawan, kualitas kopi, dan 

layanan parkir berpengaruh positif tetapi tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Sementara variabel layanan teknologi informasi berpengaruh negatif dan tidak 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Selain itu, kepuasan pelanggan juga 

diintentifikasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

 

Kata kunci: Atribut bisnis, coffee shop, kepuasan pelanggan, loyalitas pelanggan, 

confirmatory factor analysis, structural equation modeling 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

1.1 Latar Belakang 

 

Coffee shop merupakan salah satu tempat yang paling sering dikunjungi seseorang 

untuk produktif dalam hal bekerja dan menciptakan ide (Pamurty, 2020). Hal ini 

menjadikan coffee shop sebagai domain representatif dari industri hospitality (Lee et al., 

2018). Menurut Fisher et al. (2007), Hattox (2014), dan Waxman (2006) seseorang 

cenderung menghabiskan sebagian besar anggaran pengeluaran mereka untuk 

berkunjung ke coffee shop karena dapat digunakan untuk berbagai tujuan misalnya 

belajar, bekerja, dan bermain. Menurut Toffin Indonesia dalam Syafina (2019) nilai 

pasar bisnis coffee shop di Indonesia diperkirakan mencapai 4,8 triliun rupiah setiap 

tahunnya, dengan pertumbuhan gerai mencapai hampir dua ribu dalam tiga tahun 

terakhir. Berdasarkan laporan dari Ibis report (2022) industri coffee shop memiliki 

karakteristik sebagai industri yang mempunyai hambatan masuk yang rendah tetapi 

memiliki tingkat persaingan dan padat karya yang tinggi. Mengingat nilai ekonomi yang 

dihasilkan dan keunikan karakteristik dari industri ini, sangat penting bagi para pelaku 

bisnis coffee shop untuk bisa memahami pasar guna mencapai keuntungan yang 

berkelanjutan (Lee et al., 2018). 

 

Sejumlah penelitian yang berfokus pada perilaku konsumen telah 

mempertimbangkan peran kepuasan dalam pencapaian pasar (Han & Hyun, 2017; Jung 

& Yoon, 2013; Kim et al., 2015; Ryu et al., 2008, 2012). Sebagian besar literatur 

menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan merupakan elemen yang sangat penting dalam 

bisnis jasa karena memberikan hasil yang positif terhadap bisnis outcomes seperti 

tingkat penjualan yang lebih tinggi dan loyalitas pelanggan yang meningkat. Meskipun 

begitu, penelitian sebelumnya jarang meneliti atribut yang terkait dengan kepuasan 

pelanggan di bidang layanan coffee shop. Guna mengisi kesenjangan dalam literatur ini, 

penelitian ini bertujuan untuk melakukan investigasi atribut yang berhubungan dengan 

kepuasan pelanggan dalam konteks bisnis coffee shop. Menyelidiki atribut yang dapat 
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mempengaruhi kepuasan pelanggan sangat penting dilakukan demi keberhasilan 

perjalanan bisnis coffee shop. 

 

Penelitian ini mengidentifikasi lima atribut yang berpotensi memiliki hubungan 

terhadap kepuasan pelanggan dalam layanan coffee shop. Berdasarkan banyak bukti 

akademis dalam konteks bisnis jasa, makanan, dan hospitality (Cobanoglu et al., 2012; 

Darini & Khozaei, 2016; Ha & Jang, 2010; Han & Hwang, 2015; Han et al., 2012; 

Hwang & Ok, 2013; Ing & Yanuardi, 2007; Kang & Hyun, 2012; Kuncoro et al., 2022; 

Namkung & Jang, 2007; Tsaur et al., 2015), penelitian ini mengkaji atmosfer, sikap 

karyawan, layanan teknologi informasi, kualitas kopi, dan layanan parkir sebagai 

variabel anteseden yang mungkin memiliki hubungan terhadap kepuasan. 

 

Brand coffee shop yang dipilih sebagai subjek penelitian ini adalah Fore Coffee. 

Menurut Masdakaty (2019) Fore Coffee merupakan sebuah start-up bermodel bisnis 

kedai kopi yang hadir untuk mempersembahkan kopi-kopi berkualitas tinggi bagi 

seluruh pencinta kopi di Indonesia. Fore Coffee memiliki beberapa perbedaan 

dibandingkan coffee shop umumnya seperti memiliki desain gerai yang unik dan 

minimalis, menggunakan perlengkapan yang canggih, memiliki aplikasi mobile, 

menggunakan material produk yang ramah lingkungan, serta menggunakan biji kopi 

terbaik (Zakawali, 2022). Menurut Anestia (2022) saat ini Fore Coffee telah tercatat 

memiliki 110 gerai coffee shop yang tersebar di berbagai kota besar di Indonesia sejak 

pertama kali diluncurkan di tahun 2018. 

 

Secara keseluruhan, tujuan utama dari penelitian ini adalah untuk menguji 

variabel anteseden yang berhubungan dengan kepuasan pelanggan dalam layanan bisnis 

coffee shop. Secara khusus, tujuan dari penelitian ini adalah menguji lima variabel 

(atmosfer, sikap karyawan, layanan teknologi informasi, kualitas kopi, dan layanan 

parkir) yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan yang dipilih berdasarkan kajian 

literatur mendalam (Ali et al., 2018; Cobanoglu et al., 2012; Han et al., 2012; Hwang & 

Ok, 2013; Ing & Yanuardi, 2007; Kang & Hyun, 2012; Kuncoro et al., 2022; Lai, 2015; 

Line et al., 2018; Lu et al., 2015; Tsaur et al., 2015; Wakefield & Blodgett, 2016). 

Selain itu, hubungan antara kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan juga dianalisis 

dalam penelitian ini mengingat banyak bukti dari penelitian sebelumnya (Han & Hyun, 
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2017; Jung & Yoon, 2013; Kim et al., 2015). Mengetahui bahwasanya model penelitian 

ini menguji beberapa variabel dengan struktur bertingkat dalam waktu yang bersamaan, 

penelitian ini akan menggunakan Confirmatory Factor Analysis (CFA) dan Structural 

Equation Modeling (SEM) untuk pengolahan data. Confirmatory Factor Analysis 

(CFA) dalam penelitian ini dimaksudkan untuk mengidentifikasi validitas dan 

konsistensi internal dari konstruksi yang digunakan, sedangkan Structural Equation 

Modeling (SEM) dimaksudkan untuk memverifikasi hipotesis yang telah dibangun di 

awal penelitian. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

 

Berdasarkan latar belakang yang telah dipaparkan, maka permasalahan yang dapat 

diangkat dalam penelitian ini adalah: 

 

1. Apakah atmosfer, sikap karyawan, layanan teknologi informasi, kualitas kopi, 

dan layanan parkir berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan Fore Coffee Baloi Batam? 

2. Apakah kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan Fore Coffee Baloi Batam? 

3. Bagaimana rekomendasi perbaikan untuk Fore Coffee Baloi Batam dalam 

rangka meningkatkan kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan? 

 

1.3 Batasan Masalah 

 

Adapun batasan masalah pada penelitian ini yaitu: 

 

1. Penelitian hanya berfokus pada variabel-variabel yang mempengaruhi kepuasan 

pelanggan dalam layanan coffee shop yaitu atmosfer, sikap karyawan, layanan 

teknologi informasi, kualitas kopi, dan layanan parkir. 

 

1.4 Tujuan Penelitian 

 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, penelitian ini bertujuan untuk: 
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1. Mengetahui apakah atmosfer, sikap karyawan, layanan teknologi informasi, 

kualitas kopi, dan layanan parkir berpengaruh positif terhadap kepuasan 

pelanggan Fore Coffee Baloi Batam. 

2. Mengetahui apakah kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas 

pelanggan Fore Coffee Baloi Batam. 

3. Mengetahui rekomendasi perbaikan untuk Fore Coffee Baloi Batam dalam 

rangka meningkatkan kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan. 

 

1.5 Manfaat Penelitian 

 

Penelitian ini diharapkan memberikan manfaat yaitu: 

 

1. Menjadi bahan masukan ataupun pertimbangan dalam menyusun strategi 

berkelanjutan guna meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan melalui 

temuan penelitian oleh pihak yang berkepentingan. 

2. Menjadi referensi penelitian penerapan metode Confirmatory Factor Analysis 

(CFA) dan Structural Equation Modeling (SEM) dalam mengetahui pengaruh 

suatu variabel terhadap variabel lainnya pada sistem nyata. 

 

1.6 Sistematika Penelitian 

 

Berikut merupakan sistematika penulisan dalam penelitian: 

 

BAB I : PENDAHULUAN 

  Bab ini membahas tentang latar belakang penelitian, rumusan 

masalah, batasan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, dan 

sistematika penelitian. 

 

BAB II  : KAJIAN LITERATUR 

  Bab ini memaparkan hasil kajian induktif dan kajian deduktif. Kajian 

induktif berisi penjelasan mengenai penelitian terdahulu sedangkan 
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kajian deduktif berisi landasan teori untuk mendukung jalannya 

penelitian. 

 

BAB III  : METODE PENELITIAN 

  Bab ini menjelaskan tentang objek dan subjek penelitian, jenis data 

yang digunakan, metode pengumpulan data, metode pengolahan data, 

dan alur penelitian. 

 

BAB IV  : PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA 

  Bab ini menampilkan data yang diperoleh selama penelitian 

berlangsung serta tahapan dan hasil dalam pengolahan data. Bab ini 

menjadi acuan untuk penulisan bab selanjutnya yaitu bab pembahasan. 

 

BAB V  : PEMBAHASAN 

  Bab ini memaparkan analisis data dan pembahasan hasil yang 

diperoleh dari perhitungan statistik pada bab sebelumnya 

menggunakan konsep teoritis dan interpretasi penelitian yang sudah 

ada. 

 

BAB VI  : PENUTUP 

  Bab ini memuat kesimpulan dari hasil analisis dan perhitungan data 

dengan tujuan untuk menjawab rumusan masalah serta memaparkan 

kelemahan penelitian yang dilakukan dan rekomendasi untuk 

penelitian selanjutnya. 
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BAB II 

KAJIAN LITERATUR 

 

 

2.1 Kajian Induktif 

 

Bisnis coffee shop sangat populer di seluruh dunia karena melayani berbagai macam 

keperluan seperti bertemu, mengobrol, makan, ataupun belajar (Fisher et al., 2007; 

Hattox, 2014; Waxman, 2006). Mengingat peran pentingnya sebagai “penyedia tempat”, 

industri coffee shop terus mengalami perkembangan (Starbucks Corporation, 2021; 

Statista, 2022). Berdasarkan informasi yang didapat dari Giuli (2021) dan National 

Coffee Association USA (2016) bisnis coffee shop telah menghasilkan pendapatan 

sebesar 225,2 miliar dollar secara global dan menciptakan sekitar 1,6 juta lapangan 

pekerjaan di tahun 2015. 

 

Mengutip dari Ibis report (2022) industri coffee shop memiliki karakteristik 

sebagai industri yang cukup kompetitif dan mempunyai hambatan masuk yang rendah. 

Berdasarkan hal itu, penting bagi para pelaku bisnis coffee shop untuk mau melakukan 

upaya guna mempertahankan pelanggan yang sudah ada dan menarik pelanggan baru 

lainnya. Menurut Han et al. (2009), Han & Jeong (2013), Jung & Yoon (2013), dan Ryu 

et al. (2008) bisnis seperti ini harus mampu membangun pemahaman lebih mendalam 

mengenai pelanggan. Secara khusus, menurut Chen & Hu (2010), Han et al. (2009), 

Han & Hyun (2017), Han & Ryu (2009), Han et al. (2008), Jung & Yoon (2013), Kim 

& Ok (2010), Ryu et al. (2008, 2012), dan Tsaur et al. (2015) dalam konteks pemasaran, 

kepuasan pelanggan merupakan faktor penting untuk mempertahankan pelanggan dan 

menarik pelanggan baru dengan cara mendorong terjadinya intensi perilaku yang 

meliputi rekomendasi, pembelian ulang, willingness to pay, dan word of mouth. 

Berdasarkan hal ini, menyediakan produk atau layanan yang dapat memberikan 

pelanggan rasa kepuasan atau mencegahnya dari rasa ketidakpuasan sangat penting 

dilakukan untuk mempertahankan dan menarik pelanggan (Jung & Yoon, 2013; Ryu et 

al., 2012; So et al., 2014). 

 



7 

 

Penelitian mengenai coffee shop yang ada telah meneliti berbagai macam atribut 

yang mempengaruhi kepuasan pelanggan. Meskipun begitu, dalam banyak penelitian 

sebelumnya, variabel yang dipilih untuk dicari hubungannya dengan kepuasan hanyalah 

variabel yang tidak spesifik dan bersifat terbatas. Sebagai contoh, penelitian yang 

dilakukan oleh Chiu & Ko (2008) yang meneliti anteseden kepuasan coffee shop 

menggunakan atribut yang berhubungan dengan brand. Kemudian Tu et al. (2012) yang 

melakukan penelitian terhadap kepuasan konsumen kopi menggunakan atribut yang 

berhubungan dengan corporate social responsibility. Serta Kim & Shim (2017) yang 

hanya melakukan penelitian untuk mencari hubungan antara kualitas layanan dan 

kepuasan pelanggan. 

 

2.2 Kajian Deduktif 

 

2.2.1 Pengembangan Hipotesis 

 

2.2.1.1 Atmosfer 

 

Penelitian sebelumnya oleh Han et al. (2009), Han & Ryu (2009), Kang et al. (2012), 

Ryu et al. (2012), dan Tsaur et al. (2015) telah mendefinisikan kenyaman sebagai suatu 

kemudahan fisik dalam atmosfer yang dapat memberikan pelanggan kepuasan dalam 

konteks hospitality. Senada dengan hal itu, sejumlah penelitian telah meneliti efek 

atmosfer pada layanan pariwisata dan telah menyarankan bahwa perasaan nyaman dari 

lingkungan cenderung menghasilkan rasa kepuasan (Ha & Jang, 2010; Han & Hwang, 

2015; Han & Hyun, 2017; Han et al., 2012; Heung & Gu, 2012; Tripathi & Dave, 

2014). Sebagai contoh, penelitian oleh Han & Jeong (2013) meneliti pelanggan di 

restoran kelas atas amerika dan menemukan efek positif dari atmosfer terhadap 

kepuasan pelanggan. Berdasarkan literatur tersebut, hipotesis yang diajukan adalah 

sebagai berikut: 

 

H1: Atmosfer berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan Fore Coffee 

Baloi Batam. 
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2.2.1.2 Sikap Karyawan 

 

Mengutip dari An & Noh (2009), Han et al. (2012), Kang et al. (2012), dan Ringle et al. 

(2011) dalam layanan hospitality dan pariwisata, karyawan lebih cenderung berada di 

antarmuka layanan, sehingga sikap yang mereka tunjukkan akan tercermin sebagai 

kualitas layanan. Sejumlah penelitian telah mengungkapkan bahwa jawaban yang ramah 

atau baik seperti kesediaan untuk membantu dari karyawan merupakan elemen penting 

dalam layanan restoran (Gazzoli et al., 2010; Kang & Hyun, 2012; Liu & Jang, 2009; 

Ryu et al., 2012; Tsaur et al., 2015; Wu & Liang, 2009). Selain itu, penelitian Kim & 

Ok (2010) menjelaskan bahwa sikap karyawan yang positif akan membangun hubungan 

baik dengan pelanggan, yang di mana hal tersebut berkorelasi dengan kepuasan. 

Demikian juga, Hwang & Ok (2013) mengungkapkan bahwa di restoran casual dan fine 

dining, hasil seperti kepuasan pelanggan dan niat perilaku yang menguntungkan 

disebabkan oleh interaksi antara pelanggan dan karyawan. Berdasarkan kajian literatur 

tersebut, hipotesis yang diajukan adalah sebagai berikut: 

 

H2: Sikap karyawan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan Fore 

Coffee Baloi Batam. 

 

2.2.1.3 Layanan Teknologi Informasi 

 

Sejumlah penelitian oleh Brochado et al. (2016), Bulut et al. (2015), Efimov & Whalley 

(2004), Hampton & Gupta (2008), Honack & Waikar (2017), Liu (2009), dan Yang & 

Jun (2002) mengungkapkan bahwa layanan internet gratis telah menjadi elemen penting 

yang dapat meningkatkan kualitas layanan. Secara khusus, penyediaan layanan internet 

gratis membangun keunggulan kompetitif dalam layanan restoran atau makanan (Darini 

& Khozaei, 2016; Spacey et al., 2017; Yusop et al., 2011; Zhou et al., 2014). Sebagai 

contoh, dalam penelitian pelanggan di Amerika oleh Cobanoglu et al. (2012) 

menjelaskan bahwa penyediaan layanan internet berkontribusi untuk menghasilkan 

reaksi pelanggan yang menguntungkan dalam lingkungan restoran. Kemudian, 

penelitian oleh Kim et al. (2004) menyelidiki pelanggan layanan hospitality di Korea 

dan menemukan dampak positif dari layanan internet terhadap tingkat kepuasan 
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pelanggan. Berdasarkan kajian literatur tersebut, hipotesis yang diajukan adalah sebagai 

berikut: 

 

H3: Layanan teknologi informasi berpengaruh positif terhadap kepuasan 

pelanggan Fore Coffee Baloi Batam. 

 

2.2.1.4 Kualitas Kopi 

 

Penelitian oleh Chen & Hu (2010), Dorn et al. (2016), Ha & Jang (2010), Han & Hyun 

(2017), dan Namkung & Jang (2007) mengungkapkan bahwa kualitas makanan adalah 

elemen paling signifikan dalam bisnis layanan makanan. Literatur yang ada telah 

menunjukkan hubungan positif yang signifikan antara kepuasan dan kualitas makanan 

pada restoran etnis (Ha & Jang, 2010), restoran full service (Tsaur et al., 2015), dan 

restoran hotel (Han & Hyun, 2017). Berdasarkan bukti yang ada tersebut, hipotesis yang 

diajukan adalah sebagai berikut: 

 

H4: Kualitas kopi berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan Fore Coffee 

Baloi Batam. 

 

2.2.1.5 Layanan Parkir 

 

Penelitian oleh Fuad & Mabrur (2019), Kuncoro et al. (2022), Nugraha et al. (2019), 

dan Putra et al. (2013) mengungkapkan bahwa terdapat pengaruh positif dari 

kemudahan dalam mendapatkan tempat parkir terhadap timbulnya rasa kepuasan di 

lingkungan Universitas. Serupa dengan hal tersebut, penelitian oleh Ing & Yanuardi 

(2007) juga menunjukkan bahwa keamanan yang diberikan penyedia lahan parkir 

menjadi salah satu penyumbang kepuasan pelanggan tertinggi pada penelitian yang 

dilakukan di pusat perbelanjaan. Berdasarkan kajian literatur tersebut, hipotesis yang 

diajukan adalah sebagai berikut: 

 

H5: Layanan parkir berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan Fore 

Coffee Baloi Batam. 
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2.2.1.6 Kepuasan Pelanggan 

 

Para ahli berpendapat bahwa kepuasan pelanggan memainkan peran penting dalam 

meningkatkan “loyalitas pelanggan” karena keadaan psikologis yang positif lebih 

cenderung membawa reaksi positif (seperti word of mouth, niat membeli ulang, dan 

kesediaan untuk membayar) (Lee et al., 2018). Sejumlah literatur telah menunjukkan 

bahwa loyalitas selaras dengan preferensi dan niat perilaku (seperti merekomendasikan, 

kesediaan untuk membayar, dan niat untuk membeli kembali produk, layanan, atau 

merek tertentu) (Chen & Hu, 2010; Han et al., 2009; Han & Ryu, 2009; Han et al., 

2008; Kim et al., 2015; So et al., 2014). Beberapa penelitian lain juga mengungkapkan 

bahwa kepuasan pelanggan secara positif mempengaruhi perilaku loyalitas seperti 

dalam kasus restoran cepat saji (Ryu et al., 2008), restoran Cina (Ryu et al., 2012), 

restoran keluarga (Jung & Yoon, 2013), dan restoran hotel (Han & Hyun, 2017). 

Berdasarkan literatur tersebut, hipotesis yang diajukan adalah sebagai berikut: 

 

H6: Kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan Fore 

Coffee Baloi Batam. 

 

2.2.2 Model Penelitian 

 

Berdasarkan pengembangan hipotesis yang telah dipaparkan di atas, berikut merupakan 

model penelitian ini: 
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Gambar 2.1 Model Penelitian 

 

2.2.3 Landasan Teori 

 

2.2.3.1 Hipotesis 

 

Menurut Sugiyono (2018) hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap rumusan 

masalah penelitian di mana rumusan masalah penelitian telah dinyatakan dalam bentuk 

kalimat pertanyaan. Sugiyono (2018) menambahkan, hipotesis dikatakan sementara 

karena jawaban yang diberikan baru didasarkan pada teori yang relevan, belum 

didasarkan pada fakta-fakta empiris yang diperoleh melalui pengumpulan data. 

 

2.2.3.2 Kuesioner 

 

Menurut Sugiyono (2018) kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang 

dilakukan dengan cara memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada 

responden untuk dijawabnya. Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang 
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efisien bila peneliti tahu dengan pasti variabel yang akan diukur dan tahu apa yang bisa 

diharapkan dari responden. 

 

2.2.3.3 Skala Likert 

 

Menurut Sugiyono (2018) skala Likert adalah skala penelitian yang digunakan untuk 

mengukur sikap, pendapat, dan persepsi seseorang atau sekelompok orang tentang 

fenomena sosial.  Pada skala Likert, responden diminta untuk melengkapi kuesioner 

yang mengharuskan mereka untuk menunjukkan tingkat persetujuannya terhadap 

serangkaian pertanyaan atau pernyataan. Jawaban setiap item kuesioner yang 

menggunakan skala Likert mempunyai gradasi dari sangat positif sampai sangat negatif. 

 

2.2.3.4 Pilot Study 

 

Pilot study bertujuan untuk mengevaluasi secara kualitatif keefektifan instrumen survei 

yang digunakan sebagai sarana komunikasi antara peneliti dan responden dalam 

penelitian (Creswell, 2008; Litwin, 1995; Neuman, 2000; Sapsford, 1999). Menurut 

Hartono (2010) pilot study dilakukan dalam dua tahap, pada tahap pertama mencakup 

evaluasi penyajian instrumen dari perspektif orang awam, kemudian pada tahap kedua 

secara khusus menekankan pada relevansi item pertanyaan yang lebih rinci dari 

perspektif responden yang berpengalaman. 

 

2.2.3.5 Structural Equation Modeling 

 

Menurut Bentler (1988) Structural Equation Modeling (SEM) adalah sebuah metode 

statistik yang bertujuan untuk menguji hipotesis dengan menggunakan analisis 

struktural teori berupa hubungan saling mempengaruhi antar variabel yang diuji untuk 

memberikan jawaban atas sebuah fenomena yang muncul. Menurut Junaidi (2018) SEM 

merupakan suatu alat statistik yang digunakan untuk menyelesaikan model bertingkat 

secara bersamaan yang tidak dapat diselesaikan oleh regresi linear. Junaidi (2018) 

menjelaskan bahwa dibandingkan dengan analisis jalur dan regresi berganda, metode 

SEM lebih unggul karena dapat menganalisis data secara lebih komprehensif. Analisis 

data pada analisis jalur dan regresi berganda hanya dilakukan terhadap data dengan 
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menghitung total nilai (score) antar variabel yang diteliti dan merupakan rincian jumlah 

dari instrumen penelitian. Menurutnya, dengan demikian analisis jalur dan regresi 

berganda sebenarnya hanya melakukan pengujian pada tingkat variabel laten 

(unobserved). Sedangkan, analisis data pada metode SEM bisa menguji secara 

mendalam dan menyeluruh karena dilakukan terhadap setiap nilai (score) dari 

pertanyaan-pertanyaan sebuah instrumen variabel penelitian. Secara spesifik, menurut 

Hair Jr. et al. (2010) terdapat beberapa manfaat dan keuntungan yang bisa dirasakan 

para peneliti ketika menggunakan SEM yaitu sebagai berikut: 

 

1. Membangun model penelitian dengan banyak variabel. 

2. Dapat meneliti variabel atau konstruk yang tidak dapat teramati atau tidak dapat 

diukur secara langsung (unobserved). 

3. Menguji kesalahan pengukuran (measurement error) untuk variabel atau 

konstruk yang teramati (observed). 

4. Mengkonfirmasi teori sesuai dengan data penelitian (Confirmatory Factor 

Analysis). 

5. Dapat menjawab berbagai masalah riset dalam suatu set analisis secara lebih 

sistematis dan komprehensif. 

6. Lebih ilustratif, kokoh dan handal dibandingkan model regresi ketika 

memodelkan interaksi, non-linieritas, pengukuran error, korelasi error terms, 

dan korelasi antar variabel laten independen berganda, 

7. Digunakan sebagai alternatif analisis jalur dan analisis data runtut waktu (time 

series) yang berbasis kovariat. 

8. Melakukan analisis faktor, jalur dan regresi. 

9. Mampu menjelaskan keterkaitan variabel secara kompleks dan efek langsung 

maupun tidak langsung dari satu atau beberapa variabel terhadap variabel 

lainnya. 

10. Memiliki fleksibilitas yang lebih tinggi bagi peneliti untuk menghubungkan 

antara teori dengan data. 
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2.2.3.6 Confirmatory Factor Analysis 

 

Menurut Junaidi (2018) Confirmatory Factor Analysis (CFA) merupakan alat statistik 

yang berguna dalam menemukan bentuk konstruk dari kumpulan variabel manifesnya, 

atau menguji suatu variabel atas asumsi manifes yang membangunnya. Menurutnya, 

CFA sangat cocok untuk menguji suatu teori variabel atas manifes atau indikator-

indikator yang membangunnya, variabel tersebut diasumsikan hanya dapat diukur 

dengan indikator-indikator tersebut. Ferdinand dalam Junaidi (2018) menjelaskan 

bahwa CFA adalah analisis faktor yang digunakan dengan tujuan untuk menguji atau 

mengkonfirmasikan secara empiris model pengukuran (measurement model) sebuah dan 

atau beberapa konstruk. Model pengukuran atau disebut juga model deskriptif adalah 

operasionalisasi variabel laten atau konstruk menjadi satu atau beberapa indikator atau 

beberapa variabel manifes yang dirumuskan menurut kajian teori tertentu. 

 

2.2.3.7 Kepuasan Pelanggan 

 

Menurut Kotler & Keller (2007) kepuasan pelanggan adalah perasaan pelanggan, baik 

berupa kesenangan atau ketidakpuasan yang timbul ketika membandingkan suatu 

produk dengan harapan pelanggan atas produk tersebut. Menurut Nasution (2001) 

kepuasan pelanggan adalah suatu di mana kebutuhan, keinginan, dan harapan pelanggan 

dapat terpenuhi melalui produk yang dikonsumsi. 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

 

3.1 Objek Penelitian 

 

Objek pada penelitian ini adalah atribut bisnis coffee shop yang berpangaruh terhadap 

kepuasan pelanggan. Lokasi penelitian dilakukan di Fore Coffee Baloi Batam dengan 

variabel atribut bisnis yang diuji meliputi atmosfer, sikap karyawan, layanan teknologi 

informasi, kualitas kopi, dan layanan parkir. 

 

3.2 Subjek Penelitian 

 

Subjek pada penelitian ini adalah pengunjung Fore Coffee Baloi Batam dengan kriteria 

orang yang berumur dewasa muda. Subjek dalam penelitian ini sekaligus 

menggambarkan populasi dalam penelitian. 

 

3.3 Jenis Data 

 

3.3.1 Data Primer 

 

Data utama yang digunakan dalam penelitian ini ialah data primer. Data primer 

merupakan data yang diambil secara langsung oleh peneliti. Data primer dalam 

penelitian ini yaitu jawaban kuesioner dari responden mengenai atribut bisnis coffee 

shop yang berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 

 

3.3.2 Data Sekunder 

 

Data sekunder merupakan data yang diperoleh dengan melakukan studi literatur 

terhadap berbagai sumber ilmu pengetahuan seperti buku, jurnal, ataupun artikel yang 

mendukung jalannya penelitian ini. Data sekunder dalam penelitian ini meliputi teori, 

metode, maupun fakta yang ditemukan pada penelitian terdahulu. 
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3.4 Metode Pengumpulan Data 

 

3.4.1 Kuesioner 

 

Instrumen penelitian yang paling utama dalam penelitian ini adalah kuesioner. 

Kuesioner digunakan untuk mengumpulkan data yang dibutuhkan dalam penelitian 

dengan memberikan seperangkat pertanyaan kepada responden. Dalam penelitian ini, 

kuesioner tidak dibagikan secara fisik melainkan online melalui google forms. 

 

3.4.2 Studi Literatur 

 

Studi literatur dalam penelitian ini digunakan untuk mengumpulkan referensi teori dan 

metode yang sesuai dengan judul penelitian. Selain itu, studi literatur juga digunakan 

untuk mengumpulkan fakta dari penelitian terdahulu dan informasi lainnya yang 

membantu penelitian. 

 

3.5 Alur Penelitian 

 

Berikut merupakan alur dalam penelitian ini: 
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Gambar 3.1 Alur Penelitian 

 

Penjelasan alur penelitian adalah sebagai berikut: 
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1. Menentukan topik penelitian 

Menentukan topik penelitian dalam penelitian ini dilakukan dengan memilih 

satu jurnal sebagai referensi utama penelitian. Pemilihan jurnal didasarkan pada 

minat penulis terhadap tema yang dibahas dalam jurnal penelitian. 

2. Mengidentifikasi masalah 

Mengidentifikasi masalah dalam penelitian ini dilakukan dengan melihat 

masalah apa yang ingin diselesaikan dalam jurnal yang dijadikan referensi 

utama penelitian. 

3. Mengembangkan masalah 

Mengembangkan masalah dalam penelitian ini dilakukan dengan menambah 

satu variabel yang akan diteliti untuk dicari hubungannya dengan kepuasan 

pelanggan. Penambahan satu variabel tersebut dilakukan dengan proses 

brainstorming. 

4. Merumuskan masalah 

Merumuskan masalah dalam penelitian ini dilakukan dengan menggabungkan 

permasalahan dalam jurnal penelitian yang dijadikan referensi utama penelitian 

dengan permasalahan yang dikembangkan melalui proses brainstorming. 

5. Menentukan tujuan penelitian dan batasannya 

Tujuan penelitian dalam penelitian ini dibuat untuk menekankan kembali 

maksud dilakukannya penelitian ini. Batasan penelitian dalam penelitian ini 

dibuat untuk membatasi ruang lingkup masalah dalam penelitian ini. 

6. Melakukan studi literatur 

Studi literatur dalam penelitian ini dilakukan melalui buku, jurnal, artikel, 

ataupun sumber informasi atau pengetahuan lain yang dapat mengakomodasi 

segala kebutuhan penelitian. 

7. Membuat hipotesis 

Pembuatan hipotesis dalam penelitian ini dilakukan melalui studi literatur 

terhadap penelitian-penelitian terdahulu yang memiliki keterkaitan dengan tema 

penelitian yang sedang dibahas. 

8. Merancang kuesioner 

Perancangan kuesioner dalam penelitian ini dilakukan dengan melihat kuesioner 

yang ada dalam jurnal yang menjadi referensi utama penelitian serta kuesioner-
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kuesioner lain dari penelitian terdahulu kemudian memodifikasinya sesuai 

dengan keperluan penelitian. 

9. Melakukan pilot study 

Pilot study dalam penelitian ini dilakukan kepada 4 responden yang terdiri dari 2 

orang awam dan 2 orang berpengalaman (expert). 

10. Menentukan jumlah sampel 

Penentuan jumlah sampel dalam penelitian ini dilakukan dengan mengalikan 

jumlah indikator dalam variabel laten sebanyak 5 kali. 

11. Menyebarkan kuesioner 

Penyebaran kuesioner dalam penelitian ini dilakukan peneliti dengan 

membagikan link kuesioner google forms kepada teman-teman peneliti yang 

pernah berkunjung ke coffee shop lokasi penelitian. 

12. Melakukan uji validitas dan reliabilitas 

Uji validitas dan reliabilitas dalam penelitian ini dilakukan dengan 

menggunakan software SPSS terhadap data responden yang telah terkumpul. 

13. Melakukan confirmatory factor analysis 

Confirmatory factor analysis dalam penelitian ini dilakukan dengan 

menggunakan software AMOS untuk menguji hubungan antar konstruk yang 

dibangun. 

14. Melakukan structural equation modeling 

Structural equation modeling dalam penelitian ini dilakukan dengan 

menggunakan software AMOS untuk membuktikan hipotesis yang dibangun 

pada awal penelitian. 

15. Melakukan analisis dan pembahasan hasil 

Analisis dan pembahasan dalam penelitian ini dilakukan terhadap hasil 

pengolahan data yang dilakukan menggunakan metode confirmatory factor 

analysis dan structural equation modeling. 

16. Membuat kesimpulan dan saran 

Kesimpulan dalam penelitian ini dibuat dengan menjawab tujuan penelitian 

berdasarkan pada hasil pengolahan data. Saran dalam penelitian ini dibuat 

dengan mempertimbangkan kesulitan yang ditemui penulis selama melakukan 

penelitian. 

  



20 

 

 

BAB IV 

PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA 

 

 

4.1 Perancangan Kuesioner 

 

Kuesioner dalam penelitian ini dibuat menggunakan skala Likert 7 poin, di mana poin 1 

menunjukkan sangat tidak setuju dan poin 7 menunjukkan sangat setuju. Menurut 

Munshi (2014) skala Likert 7 poin dapat meminimalisir kesalahan pengukuran serta 

lebih presisi dibandingkan dengan skala Likert 5 poin. Variabel yang dianalisis meliputi 

atmosfer, sikap karyawan, layanan teknologi informasi, kualitas kopi, dan layanan 

parkir (sebagai variabel independen), kepuasan pelanggan (sebagai variabel mediasi), 

dan loyalitas (sebagai variabel dependen). Berikut merupakan definisi dari masing-

masing variabel beserta instrumen pengukuran berupa pernyataan yang diadaptasi dari 

penelitian-penelitian sebelumnya: 

 

4.1.1 Variabel Independen 

 

Variabel independen atau anteseden atau bebas merupakan variabel yang 

mempengaruhi atau yang menjadi sebab perubahannya atau timbulnya variabel 

dependen (Sugiyono, 2018). Berikut merupakan variabel independen dalam penelitian 

ini: 

 

4.1.1.1 Atmosfer 

 

Atmosfer adalah kombinasi dari karakteristik fisik toko seperti arsitektur, tata letak, 

pencahayaan, pemajangan, warna, temperatur, musik, aroma yang secara menyeluruh 

akan menciptakan citra dalam benak konsumen (Utami, 2010). Variabel atmosfer dalam 

penelitian ini diukur dengan indikator sebagai berikut: 
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Tabel 4.1 Indikator Pengukuran Variabel Atmosfer 

No Pernyataan 

1 Fore Coffee Baloi Batam memiliki atmosfer yang nyaman. 

2 Sangat nyaman menghabiskan waktu di Fore Coffee Baloi Batam. 

3 Berada di Fore Coffee Baloi Batam membuat saya merasa relax. 

Diadaptasi dari: Lee et al. (2018) dan Pamurty (2020) 

 

4.1.1.2 Sikap Kayawan 

 

Sikap karyawan adalah kecenderungan seseorang untuk bertindak terhadap seseorang 

atau sesuatu dengan cara tertentu (Sukengsari & Sobirin, 2005). Variabel sikap 

karyawan dalam penelitian ini diukur dengan indikator sebagai berikut: 

 

Tabel 4.2 Indikator Pengukuran Variabel Sikap Karyawan 

No Pernyataan 

1 Karyawan Fore Coffee Baloi Batam sangat ramah. 

2 Karyawan Fore Coffee Baloi Batam sangat bersemangat dalam bekerja. 

3 Sangat menyenangkan berinteraksi dengan karyawan Fore Coffee Baloi Batam. 

Diadaptasi dari: Lee et al. (2018) dan Pamurty (2020) 

 

4.1.1.3 Layanan Teknologi Informasi 

 

Teknologi informasi adalah teknologi yang menggabungkan komputasi (komputer) 

dengan jalur komunikasi kecepatan tinggi yang membawa data, suara, dan video 

(Williams & Sawyer, 2001). Layanan teknologi informasi yang dimaksud dalam 

penelitian ini adalah kecepatan atau ketersediaan layanan internet. Variabel layanan 

teknologi informasi dalam penelitian ini diukur dengan indikator sebagai berikut: 

 

Tabel 4.3 Indikator Pengukuran Variabel Layanan Teknologi Informasi 

No Pernyataan 

1 Fore Coffee Baloi Batam menyediakan layanan internet yang baik. 

2 Fore Coffee Baloi Batam memiliki layanan internet yang cepat. 
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3 Layanan internet Fore Coffee Baloi Batam mudah diakses. 

Diadaptasi dari: Lee et al. (2018) dan Pamurty (2020) 

 

4.1.1.4 Kualitas Kopi 

 

Kopi adalah faktor terpenting dalam keberhasilan bisnis coffee shop. Kopi berkualitas 

tinggi harus mampu menyeimbangkan rasa pahit, manis, dan asam yang halus dalam 

satu tegukan (Lee et al., 2018). Variabel kualitas kopi dalam penelitian ini diukur 

dengan indikator sebagai berikut: 

 

Tabel 4.4 Indikator Pengukuran Variabel Kualitas Kopi 

No Pernyataan 

1 Rasa kopi Fore Coffee Baloi Batam sangat enak. 

2 Kopi Fore Coffee Baloi Batam memiliki aroma yang enak. 

3 Selain kopi, menu lainnya dari Fore Coffee Baloi Batam juga sangat enak. 

Diadaptasi dari: Lee et al. (2018) dan Pamurty (2020) 

 

4.1.1.5 Layanan Parkir 

 

Berdasarkan Undang-Undang Nomor 1 Tahun 2022 tentang Hubungan Keuangan antara 

Pemerintah Pusat dan Pemerintah Daerah menyebutkan bahwa jasa parkir adalah jasa 

penyediaan atau penyelenggaraan tempat parkir di luar badan jalan dan/atau pelayanan 

memarkirkan kendaraan untuk ditempatkan di area parkir. Variabel layanan parkir 

dalam penelitian ini diukur dengan indikator sebagai berikut: 

 

Tabel 4.5 Indikator Pengukuran Variabel Layanan Parkir 

No Pernyataan 

1 
Saya tidak kesulitan mendapatkan tempat parkir ketika berkunjung ke Fore Coffee 

Baloi Batam. 

2 
Saya merasa aman meninggalkan kendaraan pribadi saya di tempat parkir Fore 

Coffee Baloi Batam. 

3 Layout tempat parkir Fore Coffee Baloi Batam mudah dimengerti. 

Diadaptasi dari: Ing & Yanuardi (2007) dan Kuncoro et al. (2022) 
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4.1.2 Variabel Mediasi 

 

Variabel mediasi atau intervening merupakan variabel antara yang terletak di antara 

variabel independen dan dependen. Variabel ini secara teoritis mempengaruhi hubungan 

variabel independen dan dependen menjadi hubungan yang tidak langsung (Sugiyono, 

2018). Berikut merupakan variabel mediasi dalam penelitian ini: 

 

4.1.2.1 Kepuasan 

 

Kepuasan adalah suatu sikap yang diputuskan berdasarkan pengalaman yang didapatkan 

(Lovelock & Wright, 2011). Variabel kepuasan dalam penelitian ini diukur dengan 

indikator sebagai berikut: 

 

Tabel 4.6 Indikator Pengukuran Variabel Kepuasan 

No Pernyataan 

1 Saya puas dengan pelayanan Fore Coffee Baloi Batam. 

2 Fore Coffee Baloi Batam memenuhi minuman kopi yang saya butuhkan. 

3 Berkunjung ke Fore Coffee Baloi Batam adalah pilihan yang tepat. 

Diadaptasi dari: Lee et al. (2018) dan Pamurty (2020) 

 

4.1.3 Variabel Dependen 

 

Variabel dependen atau konsekuen atau terikat merupakan variabel yang dipengaruhi 

atau yang menjadi akibat, karena adanya variabel bebas (Sugiyono, 2018). Berikut 

merupakan variabel dependen dalam penelitian ini: 

 

4.1.3.1 Loyalitas 

 

Loyalitas adalah manifestasi dari kebutuhan fundamental manusia untuk memiliki, men-

support, mendapatkan rasa aman dan membangun keterikatan serta menciptakan 

emotional attachment (Kartajaya, 2007). Variabel loyalitas dalam penelitian ini diukur 

dengan indikator sebagai berikut: 
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Tabel 4.7 Indikator Pengukuran Variabel Loyalitas 

No Pernyataan 

1 Saya bersedia membayar lebih untuk menikmati kopi di Fore Coffee Baloi Batam. 

2 Saya akan membeli kopi lagi di Fore Coffee Baloi Batam di kemudian hari. 

3 Saya tidak keberatan merekomendasikan Fore Coffee Baloi Batam. 

Diadaptasi dari: Lee et al. (2018) dan Pamurty (2020) 

 

4.2 Pilot Study Kuesioner 

 

Pilot study bertujuan untuk mengevaluasi keefektifan instrumen survei yang merupakan 

sarana komunikasi antara peneliti dan responden secara kualitatif. Validasi pengujian 

pada pilot study meliputi dua hal yaitu validasi muka dan validasi konten. Berikut 

merupakan beberapa pertanyaan yang digunakan dalam pilot study menurut Hartono 

(2010) dan Ayuningtyas (2021): 

 

Tabel 4.8 Instrumen Pertanyaan Pilot Study 

No Pertanyaan Tahapan 

1 Apakah format survei memiliki alur yang baik? 2 

2 Apakah anda menemukan istilah yang tidak familiar? 2 

3 Apakah instruksi cukup jelas untuk diikuti? 1 

4 Apakah pertanyaan cukup jelas untuk diikuti? 1 

5 Apakah survei terlalu panjang? 1 

6 Apakah jumlah pertanyaan masih masuk akal? 2 

7 
Berapa lama waktu yang dibutuhkan untuk menyelesaikan 

keseluruhan survei? 
2 

8 
Apakah anda menemukan pertanyaan yang terlalu sensitif untuk 

ditanyakan? 
2 

9 

Secara keseluruhan, apakah item pertanyaan yang diajukan sudah 

sesuai dan relevan untuk mengukur konsep yang ingin diukur oleh 

peneliti? 

2 

10 
Secara keseluruhan, apakah instrumen menggunakan cara yang 

wajar untuk mendapatkan informasi yang diinginkan? 
2 
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11 
Apakah ada komentar lain untuk meningkatkan kualitas draf 

instrumen? 
2 

 

 Pilot study kualitatif dilakukan dalam dua tahapan. Pada tahap pertama 

mencakup evaluasi penyajian instrumen dari perspektif orang awam, dalam hal ini 

kuesioner dinilai hanya secara sepintas. Kemudian pada tahap kedua menekankan pada 

relevansi item pertanyaan yang lebih rinci dari perspektif responden yang 

berpengalaman untuk menyelidiki ketepatan item yang diukur. 

 

4.3 Penentuan Jumlah Sampel Penelitian 

 

Jumlah sampel dalam penelitian ini ditentukan dengan mengikuti beberapa ketentuan 

dari peneliti-peneliti sebelumnya. Narimawati & Sarwono (2017) menjelaskan bahwa 

dalam SEM ukuran sampel tidak boleh kecil, mengingat SEM bergantung pada 

pengujian-pengujian yang sensitif terhadap ukuran sampel dan kekuatan perbedaan-

perbedaan matriks kovarian. Ding et al. (1995) mengemukakan bahwa jumlah sampel 

minimum dalam SEM cukup berjumlah 100 hingga 150 responden. Sedangkan Hair Jr. 

et al. (2010) menyarankan bahwa jumlah sampel dalam SEM berkisar antara 100 

sampai 200 atau 5 sampai 10 kali dari jumlah indikator dalam variabel laten. 

Berdasarkan beberapa literatur tersebut, penelitian ini menentukan jumlah sampel 

minimum yang harus dikumpulkan adalah dengan mengikuti apa yang disarankan oleh 

Hair Jr. et al. (2010) yaitu dengan mengalikan jumlah indikator dalam variabel laten 

sebanyak 5 kali. 

 

Tabel 4.9 Jumlah Indikator dalam Variabel Laten 

No Nama Variabel Jenis Variabel Jumlah Indikator 

1 Atmosfer Independen 3 

2 Sikap Karyawan Independen 3 

3 Layanan Teknologi Informasi Independen 3 

4 Kualitas Kopi Independen 3 

5 Layanan Parkir Independen 3 

6 Kepuasan Mediasi 3 

7 Loyalitas Dependen 3 
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Total Jumlah Indikator 21 

 

 Dengan total jumlah indikator dalam variabel laten pada penelitian ini diketahui 

sebanyak 21, maka dapat diketahui jumlah sampel minimum yang harus dikumpulkan 

dalam penelitian ini adalah sebanyak 105 responden. 

 

4.4 Karakteristik Sampel Penelitian 

 

Berdasarkan hasil pengumpulan data terhadap 110 responden dengan kriteria yaitu 

pernah berkunjung langsung ke Fore Coffee Baloi Batam minimal satu kali, berumur 

dewasa muda, dan tidak memiliki hubungan kerja profesional apapun terhadap 

perusahaan Fore Coffee, berikut merupakan karakteristik sampel pada penelitian ini: 

 

4.4.1 Berdasarkan Jenis Kelamin 

 

Karakteristik sampel berdasarkan jenis kelamin dapat dilihat pada tabel sebagai berikut: 

 

Tabel 4.10 Karakteristik Sampel Berdasarkan Jenis Kelamin 

No Jenis Kelamin Frekuensi Persentase 

1 Pria 62 56,4% 

2 Wanita 48 43,6% 

 

4.4.2 Berdasarkan Usia 

 

Karakteristik sampel berdasarkan usia dapat dilihat pada tabel sebagai berikut: 

 

Tabel 4.11 Karakteristik Sampel Berdasarkan Usia 

No Usia Frekuensi Persentase 

1 <18 tahun 2 1,8% 

2 18-22 tahun 22 20,0% 

3 23-27 tahun 72 65,5% 

4 28-32 tahun 10 9,1% 



27 

 

5 >32 tahun 4 3,6% 

 

4.4.3 Berdasarkan Pekerjaan 

  

Karakteristik sampel berdasarkan pekerjaan dapat dilihat pada tabel sebagai berikut: 

 

Tabel 4.12 Karakteristik Sampel Berdasarkan Pekerjaan 

No Pekerjaan Frekuensi Persentase 

1 Belum atau Tidak Bekerja 10 9,1% 

2 Aparatur atau Pejabat Negara 12 10,9% 

3 Tenaga Kesehatan atau Pendidik 6 5,5% 

4 Pelajar atau Mahasiswa 29 26,4% 

5 Wiraswasta 25 22,7% 

6 Lainnya 28 25,5% 

 

4.4.4 Berdasarkan Status 

 

Karakteristik sampel berdasarkan status dapat dilihat pada tabel sebagai berikut: 

 

Tabel 4.13 Karakteristik Sampel Berdasarkan Status 

No Status Frekuensi Persentase 

1 Lajang 57 51,8% 

2 Sedang dalam suatu hubungan 41 37,3% 

3 Menikah 12 10,9% 
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4.4.5 Berdasarkan Pemasukan Bulanan 

  

Karakteristik sampel berdasarkan pemasukan bulanan dapat dilihat pada tabel sebagai 

berikut: 

 

Tabel 4.14 Karakteristik Sampel Berdasarkan Pemasukan Bulanan 

No Pemasukan Bulanan (Rp) Frekuensi Persentase 

1 <1.500.000 19 17,3% 

2 1.500.000-3.999.000 24 21,8% 

3 4.000.000-6.499.000 34 30,9% 

4 6.500.000-8.999.000 18 16,4% 

5 >9.000.000 15 13,6% 

 

4.4.6 Berdasarkan Jumlah Kunjungan 

 

Karakteristik sampel berdasarkan jumlah kunjungan dapat dilihat pada tabel sebagai 

berikut: 

 

Tabel 4.15 Karakteristik Sampel Berdasarkan Jumlah Kunjungan 

No Jumlah Kunjungan Frekuensi Persentase 

1 1-3 kali 77 70,0% 

2 4-6 kali 18 16,4% 

3 7-9 kali 5 4,5% 

4 Lebih dari 9 kali 10 9,1% 

 

4.5 Statistika Deskriptif Data Penelitian 

 

Statistika deskriptif merupakan aktivitas penyajian data yang dilakukan agar data dapat 

lebih mudah dipahami dan bermakna bagi pengguna data (Meiryani, 2021). Berikut 

merupakan statistika deskriptif pada tiap variabel dalam penelitian ini: 
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4.5.1 Variabel Atmosfer 

 

Statistika deskriptif variabel atmosfer dapat dilihat pada tabel sebagai berikut: 

 

Tabel 4.16 Statistika Deskriptif Variabel Atmosfer 

No Indikator Mean 
Std. 

Deviation 
Median Mode 

1 
Fore Coffee Baloi Batam memiliki 

atmosfer yang nyaman. 
5,84 0,784 6 6 

2 
Sangat nyaman menghabiskan waktu di 

Fore Coffee Baloi Batam. 
5,72 0,825 6 6 

3 
Berada di Fore Coffee Baloi Batam 

membuat saya merasa relax. 
5,61 0,959 6 6 

 

4.5.2 Variabel Sikap Karyawan 

 

Statistika deskriptif variabel sikap karyawan dapat dilihat pada tabel sebagai berikut: 

 

Tabel 4.17 Statistika Deskriptif Variabel Sikap Karyawan 

No Indikator Mean 
Std. 

Deviation 
Median Mode 

1 
Karyawan Fore Coffee Baloi Batam 

sangat ramah. 
5,83 0,917 6 6 

2 
Karyawan Fore Coffee Baloi Batam 

sangat bersemangat dalam bekerja. 
5,62 0,908 6 6 

3 

Sangat menyenangkan berinteraksi 

dengan karyawan Fore Coffee Baloi 

Batam. 

5,24 1,125 5 5 
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4.5.3 Variabel Layanan Teknologi Informasi 

 

Statistika deskriptif variabel layanan teknologi informasi dapat dilihat pada tabel 

sebagai berikut: 

 

Tabel 4.18 Statistika Deskriptif Variabel Layanan Teknologi Informasi 

No Indikator Mean 
Std. 

Deviation 
Median Mode 

1 
Fore Coffee Baloi Batam menyediakan 

layanan internet yang baik. 
5,68 0,918 6 6 

2 
Fore Coffee Baloi Batam memiliki 

layanan internet yang cepat. 
5,44 0,934 5 5 

3 
Layanan internet Fore Coffee Baloi 

Batam mudah diakses. 
5,73 0,866 6 6 

 

4.5.4 Variabel Kualitas Kopi 

 

Statistika deskriptif variabel kualitas kopi dapat dilihat pada tabel sebagai berikut: 

 

Tabel 4.19 Statistika Deskriptif Variabel Kualitas Kopi 

No Indikator Mean 
Std. 

Deviation 
Median Mode 

1 
Rasa kopi Fore Coffee Baloi Batam 

sangat enak. 
6,02 0,898 6 7 

2 
Kopi Fore Coffee Baloi Batam memiliki 

aroma yang enak. 
5,83 0,897 6 6 

3 
Selain kopi, menu lainnya dari Fore 

Coffee Baloi Batam juga sangat enak. 
5,84 1,018 6 7 
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4.5.5 Variabel Layanan Parkir 

 

Statistika deskriptif variabel layanan parkir dapat dilihat pada tabel sebagai berikut: 

 

Tabel 4.20 Statistika Deskriptif Variabel Layanan Parkir 

No Indikator Mean 
Std. 

Deviation 
Median Mode 

1 

Saya tidak kesulitan mendapatkan 

tempat parkir ketika berkunjung ke Fore 

Coffee Baloi Batam. 

5,13 1,335 5 6 

2 

Saya merasa aman meninggalkan 

kendaraan pribadi saya di tempat parkir 

Fore Coffee Baloi Batam. 

5,51 1,115 6 6 

3 
Layout tempat parkir Fore Coffee Baloi 

Batam mudah dimengerti. 
5,45 1,201 6 6 

 

4.5.6 Variabel Kepuasan 

 

Statistika deskriptif variabel kepuasan dapat dilihat pada tabel sebagai berikut: 

 

Tabel 4.21 Statistika Deskriptif Variabel Kepuasan 

No Indikator Mean 
Std. 

Deviation 
Median Mode 

1 
Saya puas dengan pelayanan Fore 

Coffee Baloi Batam. 
5,90 0,801 6 6 

2 
Fore Coffee Baloi Batam memenuhi 

minuman kopi yang saya butuhkan. 
5,67 0,920 6 6 

3 
Berkunjung ke Fore Coffee Baloi 

Batam adalah pilihan yang tepat. 
5,67 0,959 6 6 
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4.5.7 Variabel Loyalitas 

 

Statistika deskriptif variabel loyalitas dapat dilihat pada tabel sebagai berikut: 

 

Tabel 4.22 Statistika Deskriptif Variabel Loyalitas 

No Indikator Mean 
Std. 

Deviation 
Median Mode 

1 

Saya bersedia membayar lebih untuk 

menikmati kopi di Fore Coffee Baloi 

Batam. 

5,06 1,198 5 5 

2 
Saya akan membeli kopi lagi di Fore 

Coffee Baloi Batam di kemudian hari. 
5,35 1,104 5 5 

3 

Saya tidak keberatan 

merekomendasikan Fore Coffee Baloi 

Batam. 

5,70 0,982 6 6 

 

4.6 Uji Validitas dan Reliabilitas Instrumen Penelitian 

 

Uji validitas dan reliabilitas digunakan untuk mengukur valid dan reliable (akurat dan 

konsisten) tidaknya suatu instrumen penelitian. Uji ini dilakukan dengan melihat 

besarnya nilai pada corrected item-total correlation dan cronbach’s alpha. Berikut 

merupakan hasil uji validitas dan reliabilitas instrumen pengukuran dalam penelitian ini 

yang diolah menggunakan aplikasi SPSS: 
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4.6.1 Variabel Atmosfer 

 

Hasil uji validitas dan reliabilitas variabel atmosfer dapat dilihat pada tabel sebagai 

berikut: 

 

Tabel 4.23 Uji Validitas dan Reliabilitas Variabel Atmosfer 

No Variabel & Indikator 
Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha 

  Atmosfer   0,731 

1 
Fore Coffee Baloi Batam memiliki atmosfer 

yang nyaman 
0,408   

2 
Sangat nyaman menghabiskan waktu di Fore 

Coffee Baloi Batam 
0,601   

3 
Berada di Fore Coffee Baloi Batam membuat 

saya merasa relax 
0,682   

 

4.6.2 Variabel Sikap Karyawan 

 

Hasil uji validitas dan reliabilitas variabel sikap karyawan dapat dilihat pada tabel 

sebagai berikut: 

 

Tabel 4.24 Uji Validitas dan Reliabilitas Variabel Sikap Karyawan 

No Variabel & Indikator 
Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha 

  Sikap Karyawan   0,685 

1 
Karyawan Fore Coffee Baloi Batam sangat 

ramah 
0,486   

2 
Karyawan Fore Coffee Baloi Batam sangat 

bersemangat dalam bekerja 
0,560   

3 
Sangat menyenangkan berinteraksi dengan 

karyawan Fore Coffee Baloi Batam 
0,469   
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4.6.3 Variabel Layanan Teknologi Informasi 

 

Hasil uji validitas dan reliabilitas variabel layanan teknologi informasi dapat dilihat 

pada tabel sebagai berikut: 

 

Tabel 4.25 Uji Validitas dan Reliabilitas Variabel Layanan Teknologi Informasi 

No Variabel & Indikator 
Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha 

  Layanan Teknologi Informasi   0,824 

1 
Fore Coffee Baloi Batam menyediakan 

layanan internet yang baik 
0,704   

2 
Fore Coffee Baloi Batam memiliki layanan 

internet yang cepat 
0,719   

3 
Layanan internet Fore Coffee Baloi Batam 

mudah diakses 
0,620   

 

4.6.4 Variabel Kualitas Kopi 

 

Hasil uji validitas dan reliabilitas variabel kualitas kopi dapat dilihat pada tabel sebagai 

berikut: 

 

Tabel 4.26 Uji Validitas dan Reliabilitas Variabel Kualitas Kopi 

No Variabel & Indikator 
Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha 

  Kualitas Kopi   0,801 

1 
Rasa kopi Fore Coffee Baloi Batam sangat 

enak 
0,661   

2 
Kopi Fore Coffee Baloi Batam memiliki 

aroma yang enak 
0,708   

3 
Selain kopi, menu lainnya dari Fore Coffee 

Baloi Batam juga sangat enak 
0,582   
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4.6.5 Variabel Layanan Parkir 

 

Hasil uji validitas dan reliabilitas variabel layanan parkir dapat dilihat pada tabel 

sebagai berikut: 

 

Tabel 4.27 Uji Validitas dan Reliabilitas Variabel Layanan Parkir 

No Variabel & Indikator 
Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha 

  Layanan Parkir   0,893 

1 

Saya tidak kesulitan mendapatkan tempat 

parkir ketika berkunjung ke Fore Coffee Baloi 

Batam 

0,780   

2 

Saya merasa aman meninggalkan kendaraan 

pribadi saya di tempat parkir Fore Coffee 

Baloi Batam 

0,769   

3 
Layout tempat parkir Fore Coffee Baloi 

Batam mudah dimengerti 
0,833   

 

4.6.6 Variabel Kepuasan 

 

Hasil uji validitas dan reliabilitas variabel kepuasan dapat dilihat pada tabel sebagai 

berikut: 

 

Tabel 4.28 Uji Validitas dan Reliabilitas Variabel Kepuasan 

No Variabel & Indikator 
Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha 

  Kepuasan   0,805 

1 
Saya puas dengan pelayanan Fore Coffee 

Baloi Batam 
0,612   

2 
Fore Coffee Baloi Batam memenuhi minuman 

kopi yang saya butuhkan 
0,696   
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3 
Berkunjung ke Fore Coffee Baloi Batam 

adalah pilihan yang tepat 
0,661   

 

4.6.7 Variabel Loyalitas 

 

Hasil uji validitas dan reliabilitas variabel loyalitas dapat dilihat pada tabel sebagai 

berikut: 

 

Tabel 4.29 Uji Validitas dan Reliabilitas Variabel Loyalitas 

No Variabel & Indikator 
Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha 

  Loyalitas   0,714 

1 
Saya bersedia membayar lebih untuk 

menikmati kopi di Fore Coffee Baloi Batam 
0,468   

2 
Saya akan membeli kopi lagi di Fore Coffee 

Baloi Batam di kemudian hari 
0,601   

3 
Saya tidak keberatan merekomendasikan Fore 

Coffee Baloi Batam 
0,546   

 

4.7 Confirmatory Factor Analysis  

 

Setelah data penelitian yang terkumpul dilakukan uji validitas dan reliabilitas instrumen, 

tahap selanjutnya adalah melakukan analisis faktor konfirmatori (confirmatory factor 

analysis) atau yang biasa dikenal sebagai tahap pertama dalam analisis structural 

equation modeling. Berikut merupakan tahapan confirmatory factor analysis dalam 

penelitian ini: 
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4.7.1 Membuat Model 

 

Berikut merupakan model confirmatory factor analysis dalam penelitian ini: 

 

 

Gambar 4.1 Model Confirmatory Factor Analysis 

 

Pembuatan model confirmatory factor analysis dalam aplikasi AMOS diawali 

dengan menggambar shape berbentuk oval untuk unobserved variable (variabel laten) 

dan shape berbentuk persegi panjang untuk observed variable (indikator). Setelah 

selesai, pembuatan model dilanjutkan dengan menghubungkan semua variabel laten 

yang ada (variabel laten eksogen, variabel laten intervening, dan variabel laten endogen) 

dengan garis panah dua arah. Garis panah dua arah pada confirmatory factor analysis 

menggambarkan adanya hubungan korelasi antar kedua variabelnya. 
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4.7.2 Uji Normalitas 

 

Berikut merupakan hasil uji normalitas pada confirmatory factor analysis dalam 

penelitian ini: 

 

Tabel 4.30 Assessment of Normality 

Variable Min Max Skew C.R. Kurtosis C.R 

LO3 3,000 7,000 -0,364 -1,560 -0,606 -1,297 

LO2 2,000 7,000 -0,385 -1,649 -0,115 -0,247 

LO1 1,000 7,000 -0,444 -1,901 0,906 1,940 

KE3 3,000 7,000 -0,311 -1,332 -0,553 -1,185 

KE2 3,000 7,000 -0,516 -2,211 0,394 0,844 

KE1 4,000 7,000 -0,034 -0,148 -0,973 -2,083 

LP1 1,000 7,000 -0,652 -2,794 0,006 0,013 

LP2 3,000 7,000 -0,382 -1,636 -0,610 -1,306 

LP3 2,000 7,000 -0,590 -2,524 -0,253 -0,542 

KK1 4,000 7,000 -0,417 -1,785 -0,865 -1,851 

KK2 4,000 7,000 -0,344 -1,475 -0,647 -1,386 

KK3 3,000 7,000 -0,506 -2,167 -0,420 -0,899 

TI1 2,000 7,000 -0,617 -2,640 1,121 2,401 

TI2 2,000 7,000 -0,222 -0,949 0,818 1,750 

TI3 4,000 7,000 -0,210 -0,900 -0,622 -1,332 

SK1 4,000 7,000 -0,297 -1,273 -0,787 -1,684 

SK2 3,000 7,000 -0,281 -1,201 -0,362 -0,775 

SK3 2,000 7,000 0,070 0,300 -0,550 -1,178 

AT1 4,000 7,000 -0,050 -0,213 -0,714 -1,528 

AT2 4,000 7,000 -0,127 -0,544 -0,563 -1,206 

AT3 3,000 7,000 -0,219 -0,937 -0,613 -1,312 

Multivariate         58,549 9,879 

 

Uji normalitas dalam aplikasi AMOS dapat dilakukan dengan menceklis test for 

normality and outliers pada tab output analysis properties, kemudian melakukan 

calculate estimates dan melihat hasilnya pada AMOS output sub output assessment of 



39 

 

normality. Uji normalitas dilakukan dengan melihat besarnya nilai pada skew dan 

kurtosis. 

 

4.7.3 Uji Outlier 

 

Berikut merupakan hasil uji outlier pada confirmatory factor analysis dalam penelitian 

ini: 

 

Tabel 4.31 Mahalanobis Distance 

Observation Number Mahalanobis d-squared p1 p2 

68 45,007 0,002 0,173 

33 42,119 0,004 0,074 

22 40,098 0,007 0,046 

31 39,007 0,010 0,023 

48 38,276 0,012 0,011 

39 37,263 0,016 0,008 

29 37,177 0,016 0,002 

110 36,985 0,017 0,001 

102 36,742 0,018 0,000 

70 36,332 0,020 0,000 

 

Seperti halnya dengan uji normalitas, uji outlier dalam aplikasi AMOS juga 

dapat dilakukan dengan menceklis test for normality and outliers pada tab output 

analysis properties, kemudian melakukan calculate estimates dan melihat hasilnya pada 

AMOS output sub output observations farthest from the centroid (mahalanobis 

distance). Uji outlier dilakukan dengan melihat besarnya nilai pada mahalanobis d-

squared. 

  



40 

 

4.7.4 Uji Signifikansi 

 

Berikut merupakan hasil uji signifikansi pada confirmatory factor analysis dalam 

penelitian ini: 

 

Tabel 4.32 Regression Weights 

   Estimate S.E. C.R. P Label 

AT3 <--- AT 1,000     

AT2 <--- AT ,708 ,093 7,579 *** par_1 

AT1 <--- AT ,464 ,098 4,752 *** par_2 

SK3 <--- SK 1,000     

SK2 <--- SK ,817 ,136 6,013 *** par_3 

SK1 <--- SK ,740 ,136 5,431 *** par_4 

TI3 <--- TI 1,000     

TI2 <--- TI 1,170 ,154 7,607 *** par_5 

TI1 <--- TI 1,159 ,156 7,449 *** par_6 

KK3 <--- KK 1,000     

KK2 <--- KK 1,025 ,147 6,989 *** par_7 

KK1 <--- KK ,976 ,145 6,729 *** par_8 

LP3 <--- LP 1,000     

LP2 <--- LP ,871 ,076 11,471 *** par_9 

LP1 <--- LP 1,014 ,087 11,597 *** par_10 

KE1 <--- KE 1,000     

KE2 <--- KE 1,189 ,160 7,430 *** par_11 

KE3 <--- KE 1,271 ,170 7,457 *** par_12 

LO1 <--- LO 1,000     

LO2 <--- LO 1,282 ,243 5,280 *** par_13 

LO3 <--- LO 1,157 ,221 5,226 *** par_14 

 

Uji signifikansi dalam aplikasi AMOS dapat dilakukan dengan cukup menceklis 

minimization history pada tab output analysis properties, kemudian melakukan 

calculate estimates dan melihat hasilnya pada AMOS output sub output estimates - 
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regression weights. Uji signifikansi dilakukan dengan melihat besarnya nilai pada 

estimate, c.r., dan p. 

 

4.7.5 Uji Validitas 

 

Berikut merupakan hasil uji validitas pada confirmatory factor analysis dalam 

penelitian ini: 

 

Tabel 4.33 Standardized Regression Weights 

        Estimate   

 AT3 <--- AT ,890  

 AT2 <--- AT ,732  

 AT1 <--- AT ,505  

 SK3 <--- SK ,674  

 SK2 <--- SK ,682  

 SK1 <--- SK ,612  

 TI3 <--- TI ,739  

 TI2 <--- TI ,803  

 TI1 <--- TI ,809  

 KK3 <--- KK ,705  

 KK2 <--- KK ,820  

 KK1 <--- KK ,780  

 LP3 <--- LP ,907  

 LP2 <--- LP ,851  

 LP1 <--- LP ,827  

 KE1 <--- KE ,740  

 KE2 <--- KE ,766  

 KE3 <--- KE ,785  

 LO1 <--- LO ,537  

 LO2 <--- LO ,748  

  LO3 <--- LO ,758   
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Uji validitas dalam aplikasi AMOS dapat dilakukan dengan menceklis 

standardized estimates pada tab output analysis properties, kemudian melakukan 

calculate estimates dan melihat hasilnya pada AMOS output sub output estimates - 

standardized regression weights. Uji validitas dilakukan dengan melihat besarnya nilai 

pada estimate (loading factor). 

 

4.7.6 Uji Kelayakan Model 

 

Berikut merupakan hasil uji kelayakan model (goodness of fit test) pada confirmatory 

factor analysis dalam penelitian ini: 

 

Tabel 4.34 Goodness of Fit Indices 

Criteria Goodness of Fit Indices Cut-off Value Result 

Absolute Fit 

Indices 

Chi-Square Small 259,938 

RMSEA ≤ 0,08 0,071 

GFI ≥ 0,90 0,825 

Incremental Fit 

Indices 

CFI ≥ 0,90 0,922 

TLI ≥ 0,90 0,903 

Parsimony Fit 

Indices 

PGFI ≥ 0,60 0,600 

PNFI ≥ 0,60 0,651 

 

Uji kelayakan model dalam aplikasi AMOS dapat dilakukan dengan menceklis 

modification indices pada tab output analysis properties, kemudian melakukan 

calculate estimates dan melihat hasilnya pada AMOS output sub output model fit. Uji 

kelayakan model dilakukan dengan melihat besarnya nilai pada goodness of fit indices. 

Jika hasil uji beberapa criteria goodness of fit indices masih belum fit, maka dilakukan 

modifikasi model sesuai dengan yang disarankan oleh AMOS (dapat dilihat pada 

AMOS output sub output modification indices - covariances) hingga model benar-benar 

menghasilkan nilai goodness of fit indices yang fit.  
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4.7.7 Uji Reliabilitas 

 

Berikut merupakan hasil uji reliabilitas pada confirmatory factor analysis dalam 

penelitian ini: 

 

Tabel 4.35 Construct Reliability 

Variable Σ Loading Factor Σ Measurement Error Construct Reliability 

AT 2,127 0,873 0,838 

SK 1,968 1,032 0,790 

TI 2,351 0,649 0,895 

KK 2,305 0,695 0,884 

LP 2,585 0,415 0,942 

KE 2,291 0,709 0,881 

LO 2,043 0,957 0,813 

 

Tabel 4.36 Variance Extracted 

Variable Σ Loading Factor² Σ Measurement Error Variance Extracted 

AT 1,583 0,873 0,645 

SK 1,294 1,032 0,556 

TI 1,845 0,649 0,740 

KK 1,778 0,695 0,719 

LP 2,231 0,415 0,843 

KE 1,751 0,709 0,712 

LO 1,422 0,957 0,598 

 

 Uji reliabilitas dilakukan dengan melihat besarnya nilai pada construct 

reliability dan variance extracted. Uji ini sangat bergantung sekali pada besarnya nilai 

loading factor (nilai estimate pada standardized regression weights). Uji reliabilitas 

dihitung secara manual dengan rumus sebagai berikut: 

 

 

𝐶𝑜𝑛𝑠𝑡𝑟𝑢𝑐𝑡 𝑅𝑒𝑙𝑖𝑎𝑏𝑖𝑙𝑖𝑡𝑦 =
(𝛴 𝐿𝑜𝑎𝑑𝑖𝑛𝑔 𝐹𝑎𝑐𝑡𝑜𝑟)2

(𝛴 𝐿𝑜𝑎𝑑𝑖𝑛𝑔 𝐹𝑎𝑐𝑡𝑜𝑟)2 +  𝛴 𝑀𝑒𝑎𝑠𝑢𝑟𝑒𝑚𝑒𝑛𝑡 𝐸𝑟𝑟𝑜𝑟
 (4.1) 
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𝑉𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒 𝐸𝑥𝑡𝑟𝑎𝑐𝑡𝑒𝑑 =
𝛴 (𝐿𝑜𝑎𝑑𝑖𝑛𝑔 𝐹𝑎𝑐𝑡𝑜𝑟2)

𝛴 (𝐿𝑜𝑎𝑑𝑖𝑛𝑔 𝐹𝑎𝑐𝑡𝑜𝑟2)  +  𝛴 𝑀𝑒𝑎𝑠𝑢𝑟𝑒𝑚𝑒𝑛𝑡 𝐸𝑟𝑟𝑜𝑟
 (4.2) 

 

 

dengan: 

Measurement Error = 1 – Loading Factor 

 

 

4.8 Structural Equation Modeling 

 

Setelah data selesai diolah menggunakan confirmatory factor analysis hingga 

mendapatkan model yang benar-benar fit, valid, dan reliable, tahap selanjutnya adalah 

melakukan analisis utama yaitu analisis structural equation modeling untuk menguji 

hipotesis hubungan antar tiap variabel yang sudah dibangun. Berikut merupakan 

tahapan structural equation modeling dalam penelitian ini: 

 

4.8.1 Membuat Model 

 

Berikut merupakan model structural equation modeling dalam penelitian ini: 

 

 

Gambar 4.2 Model Structural Equation Modeling 
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Seperti halnya pada confirmatory factor analysis, pembuatan model pada 

structural equation modeling dalam aplikasi AMOS juga diawali dengan menggambar 

shape berbentuk oval untuk unobserved variable (variabel laten) dan shape berbentuk 

persegi panjang untuk observed variabel (indikator). Setelah selesai, pembuatan model 

dilanjutkan dengan menghubungkan sesama variabel laten eksogen (variabel 

independen) dengan garis panah dua arah, kemudian menghubungkan variabel laten 

eksogen (variabel independen) dengan variabel laten intervening (variabel mediasi) 

dengan garis panah satu arah, dan terakhir menghubungkan variabel laten intervening 

(variabel mediasi) dengan variabel laten endogen (variabel dependen) juga dengan garis 

panah satu arah. Garis panah satu arah pada structural equation modeling 

menggambarkan adanya hubungan regresi antar kedua variabelnya. 

 

4.8.2 Uji Kelayakan Model 

 

Berikut merupakan hasil uji kelayakan model (goodness of fit test) pada structural 

equation modeling dalam penelitian ini: 

 

Tabel 4.37 Goodness of Fit Indices 

Criteria Goodness of Fit Indices Cut-off Value Result 

Absolute Fit 

Indices 

Chi-Square Small 263,878 

RMSEA ≤ 0,08 0,069 

GFI ≥ 0,90 0,823 

Incremental Fit 

Indices 

CFI ≥ 0,90 0,923 

TLI ≥ 0,90 0,907 

Parsimony Fit 

Indices 

PGFI ≥ 0,60 0,616 

PNFI ≥ 0,60 0,668 

 

Sama halnya dengan confirmatory factor analysis, dalam analisis structural 

equation modeling model yang dibuat juga perlu untuk dilakukan uji kelayakan model. 

Uji kelayakan model pada structural equation modeling dapat dilakukan dengan cara 

persis seperti yang ada pada confirmatory factor analysis. 
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4.8.3 Pengujian Hipotesis 

 

Berikut merupakan hasil pengujian hipotesis pada structural equation modeling dalam 

penelitian ini: 

 

Tabel 4.38 Regression Weights 

Hypothesis Estimate S.E. C.R. P Label 

H1 KE <--- AT ,174 ,221 ,786 ,432 par_15 

H2 KE <--- SK ,316 ,855 ,369 ,712 par_16 

H3 KE <--- TI -,046 ,719 -,064 ,949 par_17 

H4 KE <--- KK ,269 ,368 ,732 ,464 par_18 

H5 KE <--- LP ,194 ,147 1,320 ,187 par_19 

H6 LO <--- KE ,810 ,157 5,169 *** par_20 

 

Pengujian hipotesis pada aplikasi AMOS dapat dilakukan dengan cara yang 

sama seperti halnya melakukan uji signifikansi pada confirmatory factor analysis. 

Pengujian hipotesis dilakukan dengan melihat besarnya nilai estimate, c.r., dan p pada 

tiap variabel laten yang memliki hubungan regresi dengan variabel laten lainnya. 

 

4.8.4 Uji Koefisien Determinasi 

 

Berikut merupakan hasil uji koefisien determinasi atau r-squared pada structural 

equation modeling dalam penelitian ini: 

 

Tabel 4.39 Squared Multiple Correlations 

      Estimate   

 KE  0,771  

  LO   0,859   

 

 Uji koefisien determinasi dalam aplikasi AMOS dapat dilakukan dengan 

menceklis squared multiple correlations pada tab output analysis properties, kemudian 

melakukan calculate estimates dan melihat hasilnya pada AMOS output sub output 
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estimates – squared multiple correlations. Uji koefisien determinasi dilakukan dengan 

melihat besarnya nilai pada estimate. 
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BAB V 

PEMBAHASAN 

 

 

5.1 Analisis Pilot Study Kuesioner 

 

Pilot study kuesioner dalam penelitian ini dilakukan terhadap 4 orang, yang terdiri dari 

2 orang awam dan 2 orang expert (berpengalaman). Berikut merupakan hasil pilot study 

kuesioner dalam penelitian ini: 

 

Tabel 5.1 Jawaban Pertanyaan Pilot Study Kuesioner 

No Waktu Responden Hasil 

1 22 

Maret 

2022 

Amirul Umam, 

22 tahun 

(Mahasiswa 

Teknik 

Industri UII) 

1. Format survei sudah memiliki alur yang baik. 

2. 
Saya tidak menemukan istilah yang tidak 

familiar bagi saya. 

3. Instruksi sudah cukup jelas untuk diikuti. 

4. Pertanyaan sudah cukup jelas untuk diikuti. 

5. Survei yang dilakukan tidak terlalu panjang. 

6. Jumlah pertanyaan masih masuk akal. 

7. 5 menit. 

8. 
Saya tidak menemukan pertanyaan yang terlalu 

sensitif untuk ditanyakan. 

9. 

Pertanyaan yang diajukan sudah sesuai dan 

relevan untuk mengukur konsep yang ingin 

diukur oleh peneliti. 

10. 
Kuesioner sudah menggunakan cara yang wajar 

untuk mendapatkan informasi yang diinginkan. 

11. Tidak ada. 

2 22 

Maret 

2022 

Hafizh Nur, 21 

tahun (Alumni 

Teknik 

1. Format survei sudah memiliki alur yang baik. 

2. 
Saya tidak menemukan istilah yang tidak 

familiar bagi saya. 
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No Waktu Responden Hasil 

Industri UII) 3. Instruksi sudah cukup jelas untuk diikuti. 

4. Pertanyaan sudah cukup jelas untuk diikuti. 

5. Survei yang dilakukan tidak terlalu panjang. 

6. Jumlah pertanyaan masih masuk akal. 

7. 5 menit. 

8. 
Saya tidak menemukan pertanyaan yang terlalu 

sensitif untuk ditanyakan. 

9. 

Pertanyaan yang diajukan sudah sesuai dan 

relevan untuk mengukur konsep yang ingin 

diukur oleh peneliti. 

10. 
Kuesioner sudah menggunakan cara yang wajar 

untuk mendapatkan informasi yang diinginkan. 

11. 
Pilihan jawaban cukup dengan skor 1 sampai 5 

saja agar tidak membingungkan. 

3 21 

Maret 

2022 

Michael 

Pasaribu, 25 

tahun 

(Pegawai 

BUMN) 

1. Format survei sudah memiliki alur yang baik. 

2. 
Saya tidak menemukan istilah yang tidak 

familiar bagi saya. 

3. Instruksi sudah cukup jelas untuk diikuti. 

4. Pertanyaan sudah cukup jelas untuk diikuti. 

5. Survei yang dilakukan tidak terlalu panjang. 

6. Jumlah pertanyaan masih masuk akal. 

7. 5 menit. 

8. 
Saya tidak menemukan pertanyaan yang terlalu 

sensitif untuk ditanyakan. 

9. 

Pertanyaan yang diajukan sudah sesuai dan 

relevan untuk mengukur konsep yang ingin 

diukur oleh peneliti. 

10. 
Kuesioner sudah menggunakan cara yang wajar 

untuk mendapatkan informasi yang diinginkan. 

11. Tidak ada. 

4 22 Faiz Shabri, 24 1. Format survei sudah memiliki alur yang baik. 
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No Waktu Responden Hasil 

Maret 

2022 

tahun 

(Pegawai 

Pemerintahan) 

2. 
Saya tidak menemukan istilah yang tidak 

familiar bagi saya. 

3. Instruksi sudah cukup jelas untuk diikuti. 

4. Pertanyaan sudah cukup jelas untuk diikuti. 

5. Survei yang dilakukan tidak terlalu panjang. 

6. Jumlah pertanyaan masih masuk akal. 

7. 5 menit. 

8. 
Saya tidak menemukan pertanyaan yang terlalu 

sensitif untuk ditanyakan. 

9. 

Pertanyaan yang diajukan sudah sesuai dan 

relevan untuk mengukur konsep yang ingin 

diukur oleh peneliti. 

10. 
Kuesioner sudah menggunakan cara yang wajar 

untuk mendapatkan informasi yang diinginkan. 

11. 

Kalimat pernyataan pada beberapa bagian perlu 

disesuaikan kembali sesuai dengan kaidah 

KBBI. 

  

Berdasarkan hasil jawaban responden terhadap pilot study kuesioner dapat 

dikatakan bahwa draf instrumen yang telah dibuat tampak sudah efektif dan relevan 

untuk digunakan sebagai alat investigasi kepuasan pelanggan dalam penelitian ini. 

Beberapa saran yang diberikan oleh responden untuk meningkatkan kualitas draf 

instrumen juga peneliti terima, namun tidak semua dapat direalisasikan. Seperti halnya 

penggunaan pilihan jawaban cukup dengan skor 1 sampai 5 saja agar tidak 

membingungkan tidak dapat peneliti terapkan mengingat alasan utama kuesioner ini 

dirancang dengan menggunakan skala Likert 7 poin adalah agar pengukuran yang 

dilakukan dapat lebih presisi. 

 

5.2 Analisis Karakteristik Sampel Penelitian 

 

Berdasarkan jenis kelamin, responden berjenis kelamin pria memiliki persentase 

sebesar 56,4% dengan jumlah 62 orang dan responden berjenis kelamin wanita 
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memiliki persentase sebesar 43,6% dengan jumlah 48 orang. Berdasarkan usia, 

responden berusia <18 tahun memiliki persentase terkecil yaitu 1,8% dengan jumlah 2 

orang dan responden berusia 23-27 tahun memiliki persentase terbesar yaitu 65,5% 

dengan jumlah 72 orang. Berdasarkan pekerjaan, responden dengan pekerjaan sebagai 

tenaga kesehatan atau pendidik memiliki persentase terkecil yaitu 5,5% dengan jumlah 

6 orang dan responden dengan pekerjaan sebagai pelajar atau mahasiswa memiliki 

persentase terbesar yaitu 26,4% dengan jumlah 29 orang. 

 

Berdasarkan status, responden dengan status menikah memiliki persentase 

terkecil yaitu 10,9% dengan jumlah 12 orang dan responden dengan status lajang 

memiliki persentase terbesar yaitu 51,8% dengan jumlah 57 orang. Berdasarkan 

pemasukan bulanan, responden dengan pemasukan bulanan dalam rupiah >9.000.000 

memiliki persentase terkecil yaitu 13,6% dengan jumlah 15 orang dan responden 

dengan pemasukan bulanan dalam rupiah 4.000.000-6.499.000 memiliki persentase 

terbesar yaitu 30.9% dengan jumlah 34 orang. Berdasarkan jumlah kunjungan, 

responden dengan jumlah kunjungan 7-9 kali memiliki persentase terkecil yaitu 4,5% 

dengan jumlah 5 orang dan responden dengan jumlah kunjungan 1-3 kali memiliki 

persentase terbesar yaitu 70,0% dengan jumlah 77 orang. 

 

5.3 Analisis Statistika Deskriptif Data Penelitian 

 

Berikut merupakan pembahasan statistika deskriptif data penelitian pada tiap variabel 

dalam penelitian ini: 

 

5.3.1 Variabel Atmosfer 

 

Berdasarkan nilai mean, indikator pertama yaitu “Fore Coffee Baloi Batam memiliki 

atmosfer yang nyaman” memiliki nilai mean tertinggi yaitu sebesar 5,84 sedangkan 

indikator ketiga yaitu “Berada di Fore Coffee Baloi Batam membuat saya merasa relax” 

memiliki nilai mean terendah yaitu sebesar 5,61. Berdasarkan nilai standard deviation, 

semua indikator memiliki nilai standard deviation di bawah 1, hal ini menunjukkan 

bahwa semua nilai pada indikator mendekati nilai rata-rata datanya. Berdasarkan nilai 

median dan mode, semua indikator memiliki nilai median dan mode di atas 4, hal ini 
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menunjukkan bahwa sebagian besar responden bereaksi positif terhadap semua 

pertanyaan yang ada. 

 

5.3.2 Variabel Sikap Karyawan 

 

Berdasarkan nilai mean, indikator pertama yaitu “Karyawan Fore Coffee Baloi Batam 

sangat ramah” memiliki nilai mean tertinggi yaitu sebesar 5,83 sedangkan indikator 

ketiga yaitu “Sangat nyaman berinteraksi dengan karyawan Fore Coffee Baloi Batam” 

memiliki nilai mean terendah yaitu sebesar 5,24. Berdasarkan nilai standard deviation, 

sebagian besar indikator memiliki nilai standard deviation di bawah 1, hal ini 

menunjukkan bahwa sebagian besar nilai pada indikator mendekati nilai rata-rata 

datanya. Berdasarkan nilai median dan mode, semua indikator memiliki nilai median 

dan mode di atas 4, hal ini menunjukkan bahwa sebagian besar responden bereaksi 

positif terhadap semua pertanyaan yang ada. 

 

5.3.3 Variabel Layanan Teknologi Informasi 

 

Berdasarkan nilai mean, indikator ketiga yaitu “Layanan internet Fore Coffee Baloi 

Batam mudah diakses” memiliki nilai mean tertinggi yaitu sebesar 5,73 sedangkan 

indikator kedua yaitu “Fore Coffee Baloi Batam memiliki layanan internet yang cepat” 

memiliki nilai mean terendah yaitu sebesar 5,44. Berdasarkan nilai standard deviation, 

semua indikator memiliki nilai standard deviation di bawah 1, hal ini menunjukkan 

bahwa semua nilai pada indikator mendekati nilai rata-rata datanya. Berdasarkan nilai 

median dan mode, semua indikator memiliki nilai median dan mode di atas 4, hal ini 

menunjukkan bahwa sebagian besar responden bereaksi positif terhadap semua 

pertanyaan yang ada. 

 

5.3.4 Variabel Kualitas Kopi 

 

Berdasarkan nilai mean, indikator pertama yaitu “Rasa kopi Fore Coffee Baloi Batam 

sangat enak” memiliki nilai mean tertinggi yaitu sebesar 6,02 sedangkan indikator 

kedua yaitu “Kopi Fore Coffee Baloi Batam memiliki aroma yang enak” memiliki nilai 

mean terendah yaitu sebesar 5,83. Berdasarkan nilai standard deviation, sebagian besar 
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indikator memiliki nilai standard deviation di bawah 1, hal ini menunjukkan bahwa 

sebagian besar nilai pada indikator mendekati nilai rata-rata datanya. Berdasarkan nilai 

median dan mode, semua indikator memiliki nilai median dan mode di atas 4, hal ini 

menunjukkan bahwa sebagian besar responden bereaksi positif terhadap semua 

pertanyaan yang ada. 

 

5.3.5 Variabel Layanan Parkir 

 

Berdasarkan nilai mean, indikator kedua yaitu “Saya merasa aman meninggalkan 

kendaraan pribadi saya di tempat parkir Fore Coffee Baloi Batam” memiliki nilai mean 

tertinggi yaitu sebesar 5,51 sedangkan indikator pertama yaitu “Saya tidak kesulitan 

mendapatkan tempat parkir ketika berkunjung ke Fore Coffee Baloi Batam” memiliki 

nilai mean terendah yaitu sebesar 5,13. Berdasarkan nilai standard deviation, semua 

indikator memiliki nilai standard deviation di atas 1, hal ini menunjukkan bahwa semua 

nilai pada indikator tidak mendekati nilai rata-rata datanya (variasi data tinggi). 

Berdasarkan nilai median dan mode, semua indikator memiliki nilai median dan mode 

di atas 4, hal ini menunjukkan bahwa sebagian besar responden bereaksi positif 

terhadap semua pertanyaan yang ada. 

 

5.3.6 Variabel Kepuasan 

 

Berdasarkan nilai mean, indikator pertama yaitu “Saya puas dengan pelayanan Fore 

Coffee Baloi Batam” memiliki nilai mean tertinggi yaitu sebesar 5,90 sedangkan 

indikator kedua dan ketiga yaitu “Fore Coffee Baloi Batam memenuhi minuman kopi 

yang saya butuhkan” dan “Berkunjung ke Fore Coffee Baloi Batam adalah pilihan yang 

tepat” memiliki nilai mean terendah yaitu sebesar 5,67. Berdasarkan nilai standard 

deviation, semua indikator memiliki nilai standard deviation di bawah 1, hal ini 

menunjukkan bahwa semua nilai pada indikator mendekati nilai rata-rata datanya. 

Berdasarkan nilai median dan mode, semua indikator memiliki nilai median dan mode 

di atas 4, hal ini menunjukkan bahwa sebagian besar responden bereaksi positif 

terhadap semua pertanyaan yang ada. 
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5.3.7 Variabel Loyalitas 

 

Berdasarkan nilai mean, indikator ketiga yaitu “Saya tidak keberatan 

merekomendasikan Fore Coffee Baloi Batam” memiliki nilai mean tertinggi yaitu 

sebesar 5,70 sedangkan indikator pertama yaitu “Saya bersedia membayar lebih untuk 

menikmati kopi di Fore Coffee Baloi Batam” memiliki nilai mean terendah yaitu 

sebesar 5,06. Berdasarkan nilai standard deviation, sebagian besar indikator memiliki 

nilai standard deviation di atas 1, hal ini menunjukkan bahwa sebagian besar nilai pada 

indikator tidak mendekati nilai rata-rata datanya (variasi data tinggi). Berdasarkan nilai 

median dan mode, sebagian besar indikator memiliki nilai median dan mode di atas 4, 

hal ini menunjukkan bahwa sebagian besar responden bereaksi positif terhadap semua 

pertanyaan yang ada. 

 

5.4 Analisis Uji Validitas dan Reliabiltas Instrumen Penelitian 

 

Uji validitas dan reliabilitas intrumen penelitian dilakukan dengan melihat besarnya 

nilai pada corrected item-total correlation dan cronbach’s alpha. Menurut Sarwono 

(2015) item pertanyaan dalam kuesioner dapat dikatakan valid jika memiliki nilai 

corrected item-total correlation > 0,30. Menurut Sujarweni (2014) variabel dalam 

kuesioner dapat dikatakan reliable jika memiliki nilai cronbach’s alpha > 0,60. Berikut 

merupakan pembahasan hasil uji validitas dan reliabilitas instrumen pengukuran pada 

tiap variabel dalam penelitian ini: 

 

5.4.1 Variabel Atmosfer 

 

Berdasarkan nilai corrected item-total correlation dapat diketahui bahwa semua item 

pertanyaan dalam variabel atmosfer adalah valid karena memiliki nilai corrected item-

total correlation > 0,30. Sedangkan berdasarkan nilai cronbach’s alpha dapat diketahui 

bahwa semua pertanyaan dalam variabel atmosfer adalah reliable karena memiliki nilai 

cronbach’s alpha > 0,60. 
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5.4.2 Variabel Sikap Karyawan 

 

Berdasarkan nilai corrected item-total correlation dapat diketahui bahwa semua item 

pertanyaan dalam variabel sikap karyawan adalah valid karena memiliki nilai corrected 

item-total correlation > 0,30. Sedangkan berdasarkan nilai cronbach’s alpha dapat 

diketahui bahwa semua pertanyaan dalam variabel sikap karyawan adalah reliable 

karena memiliki nilai cronbach’s alpha > 0,60. 

 

5.4.3 Variabel Layanan Teknologi Informasi 

 

Berdasarkan nilai corrected item-total correlation dapat diketahui bahwa semua item 

pertanyaan dalam variabel layanan teknologi informasi adalah valid karena memiliki 

nilai corrected item-total correlation > 0,30. Sedangkan berdasarkan nilai cronbach’s 

alpha dapat diketahui bahwa semua pertanyaan dalam variabel layanan teknologi 

informasi adalah reliable karena memiliki nilai cronbach’s alpha > 0,60. 

 

5.4.4 Variabel Kualitas Kopi 

 

Berdasarkan nilai corrected item-total correlation dapat diketahui bahwa semua item 

pertanyaan dalam variabel kualitas kopi adalah valid karena memiliki nilai corrected 

item-total correlation > 0,30. Sedangkan berdasarkan nilai cronbach’s alpha dapat 

diketahui bahwa semua pertanyaan dalam variabel kualitas kopi adalah reliable karena 

memiliki nilai cronbach’s alpha > 0,60. 

 

5.4.5 Variabel Layanan Parkir 

 

Berdasarkan nilai corrected item-total correlation dapat diketahui bahwa semua item 

pertanyaan dalam variabel layanan parkir adalah valid karena memiliki nilai corrected 

item-total correlation > 0,30. Sedangkan berdasarkan nilai cronbach’s alpha dapat 

diketahui bahwa semua pertanyaan dalam variabel kualitas kopi adalah reliable karena 

memiliki nilai cronbach’s alpha > 0,60. 
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5.4.6 Variabel Kepuasan 

 

Berdasarkan nilai corrected item-total correlation dapat diketahui bahwa semua item 

pertanyaan dalam variabel kepuasan adalah valid karena memiliki nilai corrected item-

total correlation > 0,30. Sedangkan berdasarkan nilai cronbach’s alpha dapat diketahui 

bahwa semua pertanyaan dalam variabel kepuasan adalah reliable karena memiliki nilai 

cronbach’s alpha > 0,60. 

 

5.4.7 Variabel Loyalitas 

 

Berdasarkan nilai corrected item-total correlation dapat diketahui bahwa semua item 

pertanyaan dalam variabel loyalitas adalah valid karena memiliki nilai corrected item-

total correlation > 0,30. Sedangkan berdasarkan nilai cronbach’s alpha dapat diketahui 

bahwa semua pertanyaan dalam variabel loyalitas adalah reliable karena memiliki nilai 

cronbach’s alpha > 0,60. 

 

5.5 Analisis Confirmatory Factor Analysis 

 

Berikut merupakan pembahasan tiap tahapan pada confirmatory factor analysis dalam 

penelitian ini: 

 

5.5.1 Uji Normalitas 

 

Uji normalitas dilakukan dengan melihat besarnya nilai pada skew dan kurtosis. 

Menurut Arbuckle (2017) data dapat dikatakan berdistribusi normal jika memiliki nilai 

skew berkisar antara 2 sampai -2 dan nilai kurtosis berkisar antara 10 sampai -10. 

Berdasarkan nilai skew dan kurtosis hasil uji normalitas dalam confirmatory factor 

analysis dapat diketahui bahwa distribusi data dalam penelitian ini adalah berdistribusi 

normal karena memiliki nilai skew berkisar antara 2 sampai -2 dan nilai kurtosis 

berkisar antara 10 sampai -10. 
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5.5.2 Uji Outlier 

 

Uji outlier dilakukan dengan melihat besarnya nilai pada mahalanobis d-squared. 

Menurut Ullman (2006) suatu data dapat dikatakan sebagai data yang outlier apabila 

memiliki nilai mahalanobis distance > nilai chi-square pada degree of freedom = jumlah 

variabel diukur dan tingkat p < 0,001. Nilai chi-square dapat dihitung dengan bantuan 

software Microsoft Excel melalui rumus =CHIINV. Nilai chi-square dengan degree of 

freedom = 21 dan p < 0,001 adalah 46,797. Berdasarkan nilai mahalanobis d-squared 

hasil uji outlier pada confirmatory factor analysis dapat diketahui bahwa tidak ada data 

penelitian yang dikategorikan sebagai data yang outlier dikarenakan semua nilai 

mahalanobis d-squared < 46,797. 

 

5.5.3 Uji Signifikansi 

 

Uji signifikansi dilakukan dengan melihat besarnya nilai pada estimate, c.r., dan p. 

Menurut Hair Jr. et al. (2010) suatu parameter dapat dikatakan signifikan apabila 

memiliki nilai c.r. (critical ratio) di atas 1,65 (untuk signifikansi 10%), 1,96 (untuk 

signifikansi 5%), dan 2,57 (untuk signifikansi 1%) serta memiliki nilai p (probability) di 

bawah nilai signifikansinya. Adapun pada penelitian ini tingkat signifikansi yang 

digunakan adalah sebesar 5%. Berdasarkan nilai estimate, c.r., dan p hasil uji signifikasi 

pada confirmatory factor analysis dapat diketahui bahwa seluruh indikator pengukuran 

dalam penelitian ini adalah berpengaruh positif dan signifikan karena memiliki nilai 

estimate yang besarnya positif dan memiliki nilai c.r. di atas 1,96 dan nilai p di bawah 

0,05 (terdapat tanda ***) pada tingkat signifikansi 5%. 

 

5.5.4 Uji Validitas 

 

Uji validitas dilakukan dengan melihat besarnya nilai pada estimate (loading factor). 

Menurut Hair Jr. et al. (2010) indikator dapat dikatakan valid apabila memiliki nilai 

loading factor ≥ 0,5. Jika terdapat suatu indikator memiliki nilai loading factor < 0,5 

maka indikator tersebut harus dikeluarkan dari analisis. Berdasarkan nilai estimate 

(loading factor) hasil uji validitas pada confirmatory factor analysis dapat diketahui 
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bahwa seluruh indikator pengukuran dalam penelitian adalah valid karena memiliki 

nilai loading factor ≥ 0,5. 

 

5.5.5 Uji Kelayakan Model 

 

Uji kelayakan model dilakukan dengan melihat besarnya nilai pada goodness of fit 

indices. Hair Jr. et al. (2010) mengelompokkan kriteria Goodness of Fit Indices (GOFI) 

menjadi 3 kriteria bagian yaitu absolute fit indices, incremental fit indices, dan 

parsimony fit indices. Hair Jr. et al. menambahkan bahwa dalam analisis structural 

equation modeling penggunaan 4-5 kriteria goodness of fit indices untuk menilai 

kelayakan suatu model sudah cukup dengan catatan masing-masing tipe kriteria yaitu 

absolute fit indices, incremental fit indices, dan parsimony fit indices terwakili. 

 

Tabel 5.2 Description Goodness of Fit Indices 

Criteria Goodness of Fit Indices Cut-off Value Result Description 

Absolute Fit 

Indices 

Chi-Square Small 259,938 Good Fit 

RMSEA ≤ 0,08 0,071 Good Fit 

GFI ≥ 0,90 0,825 Marginal Fit 

Incremental Fit 

Indices 

CFI ≥ 0,90 0,922 Good Fit 

TLI ≥ 0,90 0,903 Good Fit 

Parsimony Fit 

Indices 

PGFI ≥ 0,60 0,600 Fit 

PNFI ≥ 0,60 0,651 Fit 

 

Pada penelitian ini 3 kriteria digunakan untuk mewakili absolute fit indices yaitu 

Chi-Square, RMSEA, dan GFI, 2 kriteria digunakan untuk mewakili incremental fit 

indices yaitu CFI dan TLI, dan 2 kriteria digunakan untuk mewakili parsimony fit 

indices yaitu PGFI dan PNFI. Berdasarkan nilai goodness of fit indices hasil uji 

kelayakan model pada confirmatory factor analysis dapat diketahui bahwa model 

confirmatory factor analysis dalam penelitian ini sudah fit karena memiliki nilai kriteria 

goodness of fit indices yang telah memenuhi nilai cut-off valuenya masing-masing. 
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5.5.6 Uji Reliabilitas 

 

Uji reliabilitas dilakukan dengan melihat besarnya nilai pada construct reliability dan 

variance extracted. Menurut Hair Jr. et al. (2010) suatu konstruk dapat dikatakan 

reliable apabila memiliki nilai construct reliability ≥ 0,7 dan variance extracted ≥ 0,5. 

Berdasarkan nilai construct reliability dan variance extracted pada hasil uji reliabilitas 

confirmatory factor analysis dapat diketahui bahwa semua konstruk atau variabel 

pengukur dalam penelitian ini adalah reliable karena memiliki nilai construct reliability 

≥ 0,7 dan nilai variance extracted ≥ 0,5. 

 

5.6 Analisis Structural Equation Modeling 

 

Berikut merupakan pembahasan tiap tahapan pada structural equation modeling dalam 

penelitian ini: 

 

5.6.1 Uji Kelayakan Model 

 

Uji kelayakan model dilakukan dengan melihat besarnya nilai pada goodness of fit 

indices. Uji kelayakan model pada structural equation modeling ini dilakukan dengan 

menerapkan aturan atau perlakuan yang sama seperti halnya melakukan uji kelayakan 

model pada confirmatory factor analysis sebelumnya. 

 

Tabel 5.3 Description Goodness of Fit Indices 

Criteria Goodness of Fit Indices Cut-off Value Result Description 

Absolute Fit 

Indices 

Chi-Square Small 263,878 Good Fit 

RMSEA ≤ 0,08 0,069 Good Fit 

GFI ≥ 0,90 0,823 Marginal Fit 

Incremental Fit 

Indices 

CFI ≥ 0,90 0,923 Good Fit 

TLI ≥ 0,90 0,907 Good Fit 

Parsimony Fit 

Indices 

PGFI ≥ 0,60 0,616 Fit 

PNFI ≥ 0,60 0,668 Fit 
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Berdasarkan nilai goodness of fit indices hasil uji kelayakan model pada 

structural equation modeling dapat diketahui bahwa model structural equation 

modeling dalam penelitian ini sudah fit karena memiliki nilai kriteria goodness of fit 

indices yang telah memenuhi nilai cut-off valuenya masing-masing. 

 

5.6.2 Pengujian Hipotesis 

 

Pengujian hipotesis dilakukan dengan melihat besarnya nilai estimate, c.r., dan p pada 

tiap variabel laten yang memliki hubungan regresi dengan variabel laten lainnya. 

Pengujian hipotesis dalam structural equation modeling dilakukan dengan menerapkan 

tingkat signifikansi yang sama seperti halnya pada uji signifikansi dalam confirmatory 

factor analysis yaitu dengan tingkat signifikansi 5%. Suatu variabel akan dikatakan 

berpengaruh signifikan apabila memiliki nilai c.r. (critical ratio) > 1,96 dan p 

(probability) < 0,05. 

 

Tabel 5.4 Description Regression Weights 

Hypothesis Estimate S.E. C.R. P Label Description 

H1 KE <--- AT ,174 ,221 ,786 ,432 par_15 Not Supported 

H2 KE <--- SK ,316 ,855 ,369 ,712 par_16 Not Supported 

H3 KE <--- TI -,046 ,719 -,064 ,949 par_17 Not Supported 

H4 KE <--- KK ,269 ,368 ,732 ,464 par_18 Not Supported 

H5 KE <--- LP ,194 ,147 1,320 ,187 par_19 Not Supported 

H6 LO <--- KE ,810 ,157 5,169 *** par_20 Supported 

 

Berikut merupakan penjelasan lengkap hasil pengujian hipotesis pada structural 

equation modeling dalam penelitian ini: 

 

1. Hipotesis 1 

Atmosfer (AT) memiliki pengaruh positif (positive) tetapi tidak signifikan 

(insignificant) terhadap kepuasan (KE). Hal ini didasarkan pada regresi hipotesis 

yang memiliki nilai estimate bernilai positif (0,174) tetapi memiliki nilai c.r. di 

bawah 1,96 (0,786) dan nilai p di atas 0,05 (0,432) pada tingkat signifikansi 5%. 
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2. Hipotesis 2 

Sikap karyawan (SK) memiliki pengaruh positif (positive) tetapi tidak signifikan 

(insignificant) terhadap kepuasan (KE). Hal ini didasarkan pada regresi hipotesis 

yang memiliki nilai estimate bernilai positif (0,316) tetapi memiliki nilai c.r. di 

bawah 1,96 (0,369) dan nilai p di atas 0,05 (0,712) pada tingkat signifikansi 5%. 

3. Hipotesis 3 

Layanan teknologi informasi (TI) memiliki pengaruh negatif (negative) dan 

tidak signifikan (insignificant) terhadap kepuasan (KE). Hal ini didasarkan pada 

regresi hipotesis yang memiliki nilai estimate bernilai negatif (-0,046) dan 

memiliki nilai c.r. di bawah 1,96 (-0,064) dan nilai p di atas 0,05 (0,949) pada 

tingkat signifikansi 5%. 

4. Hipotesis 4 

Kualitas kopi (KK) memiliki pengaruh positif (positive) tetapi tidak signifikan 

(insignificant) terhadap kepuasan (KE). Hal ini didasarkan pada regresi hipotesis 

yang memiliki nilai estimate bernilai positif (0,269) tetapi memiliki nilai c.r. di 

bawah 1,96 (0,732) dan nilai p di atas 0,05 (0,464) pada tingkat signifikansi 5%. 

5. Hipotesis 5 

Layanan parkir (LP) memiliki pengaruh positif (positive) tetapi tidak signifikan 

(insignificant) terhadap kepuasan (KE). Hal ini didasarkan pada regresi hipotesis 

yang memiliki nilai estimate bernilai positif (0,194) tetapi memiliki nilai c.r. di 

bawah 1,96 (1,320) dan nilai p di atas 0,05 (0,187) pada tingkat signifikansi 5%. 

6. Hipotesis 6 

Kepuasan (KE) memiliki pengaruh positif (positive) dan signifikan (significant) 

terhadap loyalitas (LO). Hal ini didasarkan pada regresi hipotesis yang memiliki 

nilai estimate bernilai positif (0,810) dan memiliki nilai c.r. di atas 1,96 (5,169) 

dan nilai p di bawah 0,05 (***) pada tingkat signifikansi 5%. 

 

5.6.3 Uji Koefisien Determinasi 

 

Uji koefisien determinasi dilakukan dengan melihat besarnya nilai estimate pada 

squared multiple correlations. Hair Jr. et al. (2010) mengelompokkan koefisien 

determinasi atau r-squared menjadi 3 kategori bagian yaitu kuat, moderat, dan lemah. 

Hair Jr. et al. (2010) menjelaskan bahwa nilai r-squared = 0,75 masuk dalam kategori 
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kuat, nilai r-squared = 0,50 masuk dalam kategori moderat, dan nilai r-squared = 0,25 

masuk dalam kategori lemah. Berdasarkan nilai estimate pada squared multiple 

correlations hasil uji koefisien determinasi dalam structural equation modeling dapat 

diketahui bahwa variabel dependen pada penelitian ini yaitu kepuasan dan loyalitas 

memiliki nilai koefisien determinasi yang termasuk dalam kategori kuat yaitu 0,771 dan 

0,859. 

 

5.7 Justifikasi Pengujian Hipotesis 

 

Berikut merupakan justifikasi hasil pengujian hipotesis yang dilakukan dalam structural 

equation modeling pada penelitian ini: 

 

5.7.1 Pengaruh Atmosfer Terhadap Kepuasan 

 

Berdasarkan pengujian hipotesis, atmosfer berpengaruh positif tetapi tidak signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. Hasil ini sejalan dengan apa yang disampaikan oleh Han 

et al. (2009), Han & Ryu (2009), Kang et al. (2012), Ryu et al. (2012), dan Tsaur et al. 

(2015) bahwasanya kenyamanan yang ditawarkan oleh atmosfer akan memberikan 

pelanggan rasa kepuasan dalam konteks hospitality industry meskipun dalam penelitian 

ini pengaruh yang diberikan tidak terbukti signifikan. Levy et al. (2013) menjelaskan 

bahwa terdapat enam elemen dalam atmosfer yang sangat berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan yaitu pencahayaan, warna, musik, harum ruangan, temperatur, dan 

kebersihan. Berdasarkan hal tersebut peneliti menduga bahwa tidak berpengaruh 

signifikannya atmosfer terhadap kepuasan pelanggan adalah disebabkan karena 

kebanyakan pengunjung memiliki preferensi atmosfer berbeda dengan apa yang 

ditawarkan oleh Fore Coffee Baloi Batam. 

 

5.7.2 Pengaruh Sikap Karyawan Terhadap Kepuasan 

 

Berdasarkan pengujian hipotesis, sikap karyawan berpengaruh positif tetapi tidak 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hasil ini sejalan dengan apa yang disampaikan 

oleh Kim & Ok (2010) dan Hwang & Ok (2013) bahwasanya sikap karyawan yang 

positif cenderung akan berkorelasi dengan kepuasan pada pelanggan meskipun dalam 
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penelitian ini pengaruh yang diberikan tidak terbukti signifikan. Jeon & Choi (2012) 

menjelaskan bahwa kepuasan pelanggan ditentukan berdasarkan interaksi emosial yang 

kuat antara karyawan dengan pelanggan. Berdasarkan hal tersebut peneliti menduga 

bahwa tidak berpengaruh signifikannya sikap karyawan terhadap kepuasan pelanggan 

adalah disebabkan karena para pengunjung mendapatkan pengalaman berinteraksi yang 

sama seperti halnya pada coffee shop umumnya, hal ini menyebabkan standar kepuasan 

pelanggan berdasarkan sikap karyawan juga semakin meningkat. 

 

5.7.3 Pengaruh Layanan Teknologi Informasi Terhadap Kepuasan 

 

Berdasarkan pengujian hipotesis, layanan teknologi informasi berpengaruh negatif dan 

tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Cobanoglu et al. (2012) menjelaskan 

bahwa ketersediaan layanan internet pada bisnis restoran tampaknya tidak berdampak 

langsung terhadap kepuasan pelanggan. Menurutnya, adanya layanan internet bukan 

merupakan suatu hal yang dibutuhkan oleh semua orang, hal tersebut hanya akan 

menjadikan sebuah bisnis memilki keunggulan kompetitif jika dibandingkan dengan 

para kompetitornya. Hasil ini juga sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh 

Pamurty (2020) bahwasanya layanan teknologi informasi berpengaruh negatif dan tidak 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

 

5.7.4 Pengaruh Kualitas Kopi Terhadap Kepuasan 

 

Berdasarkan pengujian hipotesis, kualitas kopi berpengaruh positif tetapi tidak 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hasil ini sejalan dengan apa yang disampaikan 

oleh Ha & Jang (2010), Tsaur et al. (2015), dan Han & Hyun (2017) bahwasanya 

kualitas makanan memiliki hubungan yang positif terhadap kepuasan pelanggan 

meskipun dalam penelitian ini pengaruh yang diberikan tidak terbukti signifikan. 

McNeil & Young (2019) menjelaskan bahwa kepuasan pelanggan mungkin tidak 

dipengaruhi oleh kualitas makanan tetapi dipengaruhi oleh tingginya harga yang 

diberikan. Menurutnya, hal tersebut juga dapat berlaku sebaliknya tergantung dari 

kepribadian individu satu dengan yang lainnya dan segmen pasar yang dipilih oleh 

restoran. McNeil & Young (2019) menambahkan bahwa dengan mengetahui kualitas 

makanan yang ditawarkan oleh suatu restoran itu tinggi pelanggan cenderung akan lebih 
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puas jika mendapatkan makanan tersebut dengan harga yang lebih murah. Berdasarkan 

hal tersebut peneliti menduga bahwa tidak berpengaruh signifikannya kualitas kopi 

terhadap kepuasan pelanggan adalah disebabkan karena para pengunjung sudah 

mengetahui bahwa kopi yang akan disajikan oleh Fore Coffee Baloi Batam memiliki 

kualitas yang tinggi sehingga mereka akan lebih puas jika mendapatkan kopi tersebut 

dengan harga yang lebih murah. 

 

5.7.5 Pengaruh Layanan Parkir Terhadap Kepuasan 

 

Berdasarkan pengujian hipotesis, layanan parkir berpengaruh positif tetapi tidak 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hasil ini sejalan dengan apa yang disampaikan 

oleh Kuncoro et al. (2022) dan Ing & Yanuardi (2007) bahwasanya kemudahan dan 

keamanan yang diberikan penyedia lahan parkir akan berpengaruh positif terhadap 

kepuasan pelanggan meskipun dalam penelitian ini pengaruh yang diberikan tidak 

terbukti signifikan. Berdasarkan pengamatan peneliti, tempat parkir yang disediakan 

oleh Fore Coffee Baloi Batam cenderung sempit dan sangat terbatas. Hal ini diperkuat 

oleh indikator pengukuran variabel layanan parkir yaitu “Saya tidak kesulitan 

mendapatkan tempat parkir ketika berkunjung ke Fore Coffee Baloi Batam” memiliki 

nilai statistika deskriptif mean terendah kedua dibandingkan dengan seluruh indikator 

pengukuran lainnya (mean = 5,13 dan standard deviation = 1,335). Berdasarkan hal ini 

peneliti menduga bahwa tidak berpengaruh signifikannya layanan parkir terhadap 

kepuasan pelanggan adalah disebabkan karena beberapa pengunjung mengalami 

kesulitan dalam memarkirkan kendaraan pribadinya karena lahan parkir yang 

disediakan oleh Fore Coffee Baloi Batam cenderung sempit dan sangat terbatas 

terkhusus bagi para pengguna kendaraan roda empat. 

 

5.7.6 Pengaruh Kepuasan Terhadap Loyalitas 

 

Berdasarkan pengujian hipotesis, kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Han & Hyun (2017), Jung & Yoon (2013), dan 

Ryu et al. (2012) menjelaskan bahwa kepuasan yang didapatkan oleh pelanggan secara 

positif mampu mempengaruhi perilaku loyalitas mereka. Lee et al. (2018) 

menambahkan bahwa kepuasan pelanggan memainkan peran yang sangat penting dalam 
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meningkatkan loyalitas pelanggan. Menurutnya, keadaan psikologis yang positif atau 

merasa puas cenderung akan menghasilkan reaksi yang positif pula seperti berperilaku 

loyal. Hasil ini juga sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Pamurty (2020) 

bahwasanya kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. 

 

5.8 Analisis Rekomendasi 

 

Berdasarkan temuan penelitian, berikut beberapa rekomendasi yang bisa penulis berikan 

kepada pihak yang berkepentingan. Pertama, pihak manajemen hendaknya senantiasa 

memelihara segala aspek dalam atmosfer agar tetap bekerja secara optimal. Kedua, 

manajemen perlu berinvestasi pada pelatihan karyawan khususnya yang berkaitan 

dengan sikap karyawan (seperti menanamkan sikap ramah dan bersahabat). Ketiga, 

manajemen perlu menyediakan layanan internet yang lebih cepat dan lebih baik. 

Keempat, manajemen perlu meningkatkan kualitas kopi mereka dengan 

mengembangkan kopi sendiri atau mencari kopi jenis baru. Kelima, manajemen juga 

perlu memperhatikan layanan parkir mereka, seperti menyediakan tempat parkir yang 

lebih luas bagi pelanggan. Melalui tindakan ini, diharapkan kepuasan pelanggan dapat 

meningkat, yang kemudian akan berkontribusi juga pada loyalitas pelanggan yang akan 

bertumbuh pesat. 
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Gambar 5.1 Regression Coefficient Value 

 

Berdasarkan besarnya nilai koefisien regresi, sikap karyawan menunjukkan 

pengaruh yang paling besar terhadap kepuasan pelanggan (γ = 0,316), diikuti dengan 

kualitas kopi (γ = 0,269), layanan parkir (γ = 0,194), atmosfer (γ = 0,174), dan layanan 

teknologi informasi (γ = -0,046). Melalui informasi ini, pihak manajemen dapat 

memprioritaskan pengambilan keputusan alokasi sumber daya yang mereka miliki 

dengan lebih bijak. Seperti misalnya, pihak manajemen dapat menginvestasikan alokasi 

sumber daya yang mereka miliki dalam pengelolaan biji kopi dan mencari pemasok 

berkualitas tinggi (mengingat kualitas kopi merupakan variabel paling berpengaruh 

terbesar kedua terhadap kepuasan pelanggan). Pendekatan seperti ini dapat 

menghasilkan pengalokasian sumber daya yang lebih efisien dengan meningkatkan 

kemungkinan mendapatkan konsumen yang lebih puas secara maksimal. 
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BAB VI 

PENUTUP 

 

 

6.1 Kesimpulan 

 

Berdasarkan hasil pengolahan dan analisis data yang sudah dilakukan maka didapatkan 

kesimpulan sebagai berikut: 

 

1. Atmosfer berpengaruh positif tetapi tidak signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan Fore Coffee Baloi Batam. Sikap karyawan berpengaruh positif tetapi 

tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan Fore Coffee Baloi Batam. 

Layanan teknologi informasi berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan Fore Coffee Baloi Batam. Kualitas kopi berpengaruh positif 

tetapi tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan Fore Coffee Baloi Batam. 

Layanan parkir berpengaruh positif tetapi tidak signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan Fore Coffee Baloi Batam. 

2. Kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan Fore Coffee Baloi Batam. 

3. Tiap atribut bisnis Fore Coffee Baloi Batam yang terdiri dari atmosfer, sikap 

karyawan, layanan teknologi informasi, kualitas kopi, dan layanan parkir 

senantiasa perlu ditingkatkan kualitas pelayanannya meskipun satu dari kelima 

atribut bisnis tersebut tidak terbukti berpengaruh positif terhadap kepuasan 

pelanggan. Hal ini dilakukan mengingat besarnya pengaruh kelima variabel 

independen tersebut terhadap dua variabel dependen dalam penelitian ini yaitu 

kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan yang dapat dilihat dalam nilai 

koefisien determinasi. 

 

6.2 Saran 

 

Berdasarkan penelitian yang sudah dilakukan maka didapatkan beberapa saran yang 

bisa diberikan oleh penulis yaitu: 
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1. Penelitian mendatang dapat lebih mengeksplorasi lagi variabel lain yang 

mungkin memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan dalam konteks bisnis 

coffee shop. 

2. Penelitian mendatang dapat melakukan penelitian serupa sebagai penelitian 

tambahan namun dengan ukuran sampel yang lebih besar serta dengan brand 

coffee shop yang berbeda. 
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LAMPIRAN 

 

 

A-Kuesioner Penelitian 

 

A-1 Pengantar Kuesioner 

 

PENELITIAN KEPUASAN PELANGGAN PADA 

FORE COFFEE BALOI BATAM 

 

Halo teman-teman. Perkenalkan saya Isra Ananda, mahasiswa tingkat akhir dari jurusan 

Teknik Industri Universitas Islam Indonesia. Sehubungan dengan penelitian Tugas 

Akhir saya yang berjudul “Atribut Bisnis Coffee Shop yang Berpengaruh terhadap 

Kepuasan Pelanggan: Investigasi Empiris pada Fore Coffee Baloi Batam”, saya 

bermaksud ingin meminta bantuan teman-teman untuk mengisi kuesioner penelitian 

saya terkait pengalaman yang teman-teman pernah rasakan dalam mengunjungi coffee 

shop tersebut. Nantinya kuesioner yang teman-teman isikan hanya akan digunakan 

untuk keperluan penelitian semata dan akan sangat dijaga kerahasiaannya. Terima kasih 

teman-teman. 

  

Notes: Sebagai ucapan terima kasih atas partisipasi teman-teman dalam penelitian ini, 

tiga orang dari teman-teman yang beruntung nantinya akan mendapatkan saldo 

e-Wallet masing-masing senilai 100 ribu rupiah dari peneliti. 

 

A-2 Petunjuk Pengisian Kuesioner 

 

Berilah jawaban pada setiap pernyataan yang ada dengan memilih skor antara 1 sampai 

7 sesuai dengan apa yang anda anggap paling tepat. 

 

1 = Sangat Tidak Setuju 

2 = Tidak Setuju 

3 = Cukup Tidak Setuju 
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4 = Netral 

5 = Cukup Setuju 

6 = Setuju 

7 = Sangat Setuju 

 

A-3 Kuesioner Identitas Responden 

 

1. Nama * 

__________________________ 

2. Nomor Handphone * 

__________________________ 

 

A-4 Kuesioner Karakteristik Responden 

 

1. Jenis kelamin * 

  Pria 

  Wanita 

 

2. Usia * 

  <18 tahun 

  18-22 tahun 

  23-27 tahun 

  28-32 tahun 

  >32 tahun 

 

3. Pekerjaan * 

  Belum atau tidak bekerja 

  Aparatur atau Pejabat Negara 

  Tenaga Kesehatan atau Pendidik 

  Pelajar atau Mahasiswa 

  Wiraswasta 

  Lainnya 
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4. Status * 

  Lajang 

  Sedang dalam suatu hubungan 

  Menikah 

 

5. Pemasukan bulanan (Rp) * 

  <1.500.000 

  1.500.000-3.999.000 

  4.000.000-6.499.000 

  6.500.000-8.999.000 

  >9.000.000 

 

6. Jumlah kunjungan * 

  1-3 kali 

  4-6 kali 

  7-9 kali 

  Lebih dari 9 kali 

 

A-5 Kuesioner Atmosfer (Suasana) 

 

1. Fore Coffee Baloi Batam memiliki atmosfer yang nyaman. * 

  1 2 3 4 5 6 7 

         

Sangat Tidak Setuju Sangat Setuju 

 

2. Sangat nyaman menghabiskan waktu di Fore Coffee Baloi Batam. * 

  1 2 3 4 5 6 7 

         

Sangat Tidak Setuju Sangat Setuju 

 

3. Berada di Fore Coffee Baloi Batam membuat saya merasa relax. * 

  1 2 3 4 5 6 7 

         
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Sangat Tidak Setuju Sangat Setuju 

 

A-6 Kuesioner Sikap Karyawan 

 

1. Karyawan Fore Coffee Baloi Batam sangat ramah. * 

  1 2 3 4 5 6 7 

         

Sangat Tidak Setuju Sangat Setuju 

 

2. Karyawan Fore Coffee Baloi Batam sangat bersemangat dalam bekerja. * 

  1 2 3 4 5 6 7 

         

Sangat Tidak Setuju Sangat Setuju 

 

3. Sangat menyenangkan berinteraksi dengan karyawan Fore Coffee Baloi Batam. 

* 

  1 2 3 4 5 6 7 

         

Sangat Tidak Setuju Sangat Setuju 

 

A-7 Kuesioner Layanan Teknologi Informasi 

 

1. Fore Coffee Baloi Batam menyediakan layanan internet yang baik. * 

  1 2 3 4 5 6 7 

         

Sangat Tidak Setuju Sangat Setuju 

 

2. Fore Coffee Baloi Batam memiliki layanan internet yang cepat. * 

  1 2 3 4 5 6 7 

         

Sangat Tidak Setuju Sangat Setuju 

 

3. Layanan internet Fore Coffee Baloi Batam mudah diakses. * 
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  1 2 3 4 5 6 7 

         

Sangat Tidak Setuju Sangat Setuju 

 

A-8 Kuesioner Kualitas Kopi 

 

1. Rasa kopi Fore Coffee Baloi Batam sangat enak. * 

  1 2 3 4 5 6 7 

         

Sangat Tidak Setuju Sangat Setuju 

 

2. Kopi Fore Coffee Baloi Batam memiliki aroma yang enak. * 

  1 2 3 4 5 6 7 

         

Sangat Tidak Setuju Sangat Setuju 

 

3. Selain kopi, menu lainnya dari Fore Coffee Baloi Batam juga sangat enak. * 

  1 2 3 4 5 6 7 

         

Sangat Tidak Setuju Sangat Setuju 

 

A-9 Kuesioner Layanan Parkir 

 

1. Saya tidak kesulitan mendapatkan tempat parkir ketika berkunjung ke Fore 

Coffee Baloi Batam. * 

  1 2 3 4 5 6 7 

         

Sangat Tidak Setuju Sangat Setuju 

 

2. Saya merasa aman meninggalkan kendaraan pribadi saya di tempat parkir Fore 

Coffee Baloi Batam. * 

  1 2 3 4 5 6 7 

         

Sangat Tidak Setuju Sangat Setuju 



lxxxiv 

 

 

3. Layout tempat parkir Fore Coffee Baloi Batam mudah dimengerti. * 

  1 2 3 4 5 6 7 

         

Sangat Tidak Setuju Sangat Setuju 

 

A-10 Kuesioner Kepuasan 

 

1. Saya puas dengan pelayanan Fore Coffee Baloi Batam. * 

  1 2 3 4 5 6 7 

         

Sangat Tidak Setuju Sangat Setuju 

 

2. Fore Coffee Baloi Batam memenuhi minuman kopi yang saya butuhkan. * 

  1 2 3 4 5 6 7 

         

Sangat Tidak Setuju Sangat Setuju 

 

3. Berkunjung ke Fore Coffee Baloi Batam adalah pilihan yang tepat. * 

  1 2 3 4 5 6 7 

         

Sangat Tidak Setuju Sangat Setuju 

 

A-11 Kuesioner Loyalitas 

 

1. Saya bersedia membayar lebih untuk menikmati kopi di Fore Coffee Baloi 

Batam. * 

  1 2 3 4 5 6 7 

         

Sangat Tidak Setuju Sangat Setuju 

 

2. Saya akan membeli kopi lagi di Fore Coffee Baloi Batam di kemudian hari. * 

  1 2 3 4 5 6 7 

         
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Sangat Tidak Setuju Sangat Setuju 

 

3. Saya tidak keberatan merekomendasikan Fore Coffee Baloi Batam. * 

  1 2 3 4 5 6 7 

         

Sangat Tidak Setuju Sangat Setuju 

 

B-Google Forms 

 

 

 

 


