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Abstrak 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis dampak harga dan kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan dan loyalitas pelanggan. Metode yang digunakan adalah kuantitatif dengan 

pendekatan deskriptif dan asosiatif. Data dikumpulkan melalui kuesioner yang diisi oleh 

pelanggan Cafe Joy Telang, Bangkalan, dengan populasi sebanyak 45 orang. Dalam penelitian 

ini, digunakan teknik sampel jenuh, yaitu seluruh anggota populasi dijadikan sampel. Untuk 

menganalisis data, digunakan teknik Partial Least Squares (PLS) yang diolah menggunakan 

perangkat lunak SmartPLS 4. Hasil penelitian menunjukkan bahwa harga berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan, namun tidak berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan. Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan, tetapi tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas. Selain itu, kepuasan 

pelanggan tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Meskipun harga dan 

kualitas pelayanan mempengaruhi kepuasan, faktor lain lebih dominan dalam membentuk 

loyalitas pelanggan. Disarankan agar Cafe Joy fokus pada peningkatan faktor-faktor yang 

dapat memperkuat keterikatan emosional dan loyalitas pelanggan. 

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

1. Pendahuluan 

Perkembangan industri kafe di Indonesia semakin meningkat seiring dengan perubahan 

gaya hidup masyarakat yang menjadikan kafe sebagai tempat bersosialisasi. Dalam menghadapi 

persaingan, pengelola kafe perlu fokus pada faktor-faktor yang memengaruhi keputusan 

pelanggan, seperti harga dan kualitas pelayanan. Kotler (2008) menyebutkan bahwa harga 

merupakan representasi dari nilai yang diberikan pelanggan terhadap manfaat suatu produk atau 

layanan, sementara Swastha (2005) menegaskan pentingnya harga sebagai elemen strategi 

untuk meningkatkan daya tarik pelanggan. Dalam konteks Cafe Joy, penting untuk memahami 

bagaimana harga memengaruhi preferensi pelanggan. 

Selain harga, kualitas pelayanan juga berperan signifikan dalam membangun kepuasan 

dan loyalitas pelanggan. Tjiptono (2011) menyatakan bahwa kualitas pelayanan mencakup 

aspek tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy yang mencerminkan 

kemampuan penyedia layanan dalam memenuhi ekspektasi pelanggan. Penelitian oleh Suyanto 

(2018) menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang baik mampu meningkatkan kepercayaan 

pelanggan terhadap suatu merek atau layanan. Hal ini relevan bagi Cafe Joy untuk 

mempertahankan dan meningkatkan loyalitas pelanggannya melalui pelayanan yang unggul. 
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Kepuasan pelanggan menjadi indikator utama keberhasilan sebuah bisnis, termasuk 

kafe. Kotler & Armstrong (2001) mendefinisikan kepuasan pelanggan sebagai hasil dari 

perbandingan antara harapan dan kinerja produk atau layanan. Penelitian sebelumnya 

menunjukkan bahwa pelanggan yang puas lebih cenderung melakukan pembelian ulang dan 

merekomendasikan produk atau layanan kepada orang lain. Penelitian Rahayu et al. (2023) 

menyebutkan bahwa kepuasan pelanggan dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan. 

Cafe Joy sebagai salah satu pelaku usaha di Telang Bangkalan, menghadapi tantangan 

untuk terus bersaing di pasar yang kompetitif. Penelitian ini bertujuan untuk mengeksplorasi 

pengaruh harga dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan. Dengan 

memahami hubungan ini, penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan strategis bagi 

pengelola kafe untuk meningkatkan kualitas operasional mereka, sehingga dapat 

mempertahankan pangsa pasar dan menarik lebih banyak pelanggan di masa depan. 

KERANGKA TEORITIS DAN PERUMUSAN HIPOTESIS 

Harga  

Harga dapat didefinisikan sebagai ukuran perdagangan untuk hak memiliki atau 

menggunakan suatu produk atau layanan. Hal ini menunjukkan bahwa konsumen akan lebih 

cermat ketika memilih salah satu dari beberapa alternatif ojek online yang sesuai dengan 

preferensi dan permintaan mereka (Anggraini & Budiarti, 2020). Menurut Yohanan & 

Andjarwati (2017) harga adalah sejumlah uang yang dibayarkan pelanggan untuk membeli atau 

menukar produk atau layanan yang diinginkan. Dari dua definisi tersebut, dapat disimpulkan 

bahwa harga adalah nilai dalam bentuk sejumlah uang yang menjadi alat tukar untuk 

memperoleh atau menggunakan produk atau layanan yang sesuai dengan kebutuhan dan 

preferensi konsumen. Harga juga menjadi faktor pertimbangan penting bagi konsumen dalam 

memilih di antara berbagai alternatif yang tersedia. Kumrotin & Susanti (2021) 

mengidentifikasi empat variabel yang menjadi indikator harga, yaitu keterjangkauan harga, 

kesesuaian harga dengan kualitas produk, daya saing harga, dan kesesuaian harga dengan 

manfaat. 

Kualitas Pelayanan 

Kualitas pelayanan adalah kesempurnaan yang dapat mengoptimalkan keinginan klien, 

dan berfungsi sebagai standar antara harapan layanan pelanggan dan persepsi pelanggan 

terhadap kualitas layanan (Danarkusuma et al., 2024). Menurut Sumarsid & Paryanti (2022) 

kualitas layanan mencakup semua hal yang diharapkan pelanggan dari organisasi untuk 

disediakan guna memenuhi preferensi dan kebutuhan mereka. Sedangkan menurut Yohanan & 

Andjarwati (2017) kualitas layanan mengacu pada seberapa baik penyedia layanan memenuhi 

tuntutan dan harapan pelanggannya. Layanan berkualitas didefinisikan sebagai pemenuhan 

harapan klien. Sehingga dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan adalah tingkat 

kesempurnaan layanan yang diukur dari kemampuan penyedia layanan dalam memenuhi 

harapan, kebutuhan, dan preferensi pelanggan. Kualitas ini tercermin dari kesesuaian antara 

ekspektasi pelanggan dan persepsi mereka terhadap layanan yang diberikan. Menurut Sumarsid 
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& Budi Paryanti (2022) kualitas pelayanan dapat diukur dengan menggunakan 5 indikator 

diantaranya: tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy.  

Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan konsumen adalah penilaian emosional konsumen setelah menggunakan suatu 

produk yang memenuhi harapan dan kebutuhannya (Sumarsid & Paryanti, 2022). Sedangkan 

menurut Febriani (2023) kepuasan pelanggan didefinisikan sebagai penilaian pelanggan 

terhadap kinerja suatu produk atau layanan dalam kaitannya dengan harapan mereka. Dengan 

demikian, jumlah kepuasan merupakan hasil dari perbedaan antara kinerja yang dirasakan dan 

harapan. Jika kinerja melebihi harapan, klien akan sangat puas dan senang. Jika kinerja sesuai 

dengan harapan klien, mereka akan senang dan gembira. Pelanggan akan sangat kecewa jika 

kinerja tidak memenuhi harapan mereka. Kepuasan ini terwujud setelah klien mengonsumsi 

barang. Dapat disimpulkan bahwa kepuasan konsumen adalah penilaian emosional yang 

muncul setelah konsumen menggunakan produk atau layanan, yang ditentukan oleh sejauh 

mana kinerja produk atau layanan tersebut memenuhi atau melebihi harapan konsumen. 

Tingkat kepuasan dipengaruhi oleh perbedaan antara kinerja yang dirasakan dan harapan 

konsumen, yang dapat menghasilkan perasaan puas, sangat puas, atau kecewa. Menurut Irawan 

(2008) dalam Kumrotin & Susanti (2021) faktor ataupun indikator kepuasan konsumen dapat 

diukur melalui perasaan puas, terpenuhinya harapan pelanggan, dan selalu menggunakan atau 

mengunjungi serta mencoba terus menerus sehingga tercapainya harapan yang diinginkan. 

Loyalitas Pelanggan 

Menurut Kotler dan Keller (2016) dalam Rahayu et al. (2023), loyalitas pelanggan 

adalah komitmen pelanggan untuk membeli kembali suatu produk atau layanan dalam 

menghadapi pengaruh persaingan atau pemasaran yang dapat menyebabkan peralihan perilaku. 

Sedangkan menurut Firatmadi (2017) loyalitas pelanggan adalah perilaku yang terkait dengan 

merek produk, termasuk kemungkinan memperbarui kontrak merek di masa mendatang, 

seberapa besar kemungkinan pelanggan mengubah dukungannya terhadap suatu merek, 

seberapa besar kemungkinan pelanggan ingin meningkatkan citra positif suatu produk. Dapat 

disimpulkan bahwa loyalitas pelanggan adalah komitmen pelanggan untuk tetap memilih dan 

menggunakan suatu produk atau layanan secara berkelanjutan, meskipun ada pengaruh 

persaingan atau pemasaran dari pihak lain. Loyalitas ini tercermin dalam perilaku pelanggan 

yang cenderung mempertahankan dukungan terhadap merek dan berkontribusi pada 

peningkatan citra positif produk. Menurut Griffin (2005:31) dalam Yohanan & Andjarwati 

(2017) loyalitas pelanggan dapat diukur melalui indikator sebagai berikut : pembelian secara 

terus menerus, membeli tiap antar lini produk dan jasa, merefrensikan kepada konsumen lain, 

menunjukkan kekebalan para pesaing.  

Hipotesis 

1. Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Hasil penelitian Danarkusuma et al. (2024) menunjukkan adanya pengaruh yang 

signifikan antara harga dengan kepuasan pelanggan. Hasil penelitian Anggraini & Budiarti 
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(2020) dan Christono & Chairiah (2019) juga menunjukkan bahwa harga berpengaruh 

sigifikan dan positif terhadap kepuasan pelanggan. Berbeda dengan  hasil penelitian 

Sinollah et al. (2022)  menunjukkan   bahwa   variabel harga tidak berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan. Sementara hasil penelitian Sakinah et al. (2022) menyatakan bahwa 

variabel harga berpengaruh negative dan tidak signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

H1: Harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 

2. Pengaruh Harga Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Hasil penelitian Anggraini & Budiarti (2020) menyatakan bahwa  harga berpengaruh 

sigifikan dan positif terhadap loyalitas pelanggan. Penelitian Hapizah & Yeni (2024) juga 

menyatakan bahwa harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

Sedangkan penelitian Lestari et al. (2022) dan Novitawati et al. (2019) menunjukkan bahwa 

variabel harga tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan.  

H2: Harga berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan 

3. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Hasil penelitian Maknunah & Astuningtyas (2021) dan Gofur (2023) menyatakan 

bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Penelitian Sinollah et al. (2022) juga menyatakan kualitas pelayanan yang berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan. Sedangkan hasil penelitian Tresiya et al. ( 2019) dan 

Fatmawati & Mariah (2023) menyatakan bahwa kualitas pelayanan tidak berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan. 

H3: Kualitas pelanggan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 

4. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas pelanggan 

Menurut hasil penelitian Hapizah & Yeni (2024) dan Lestari et al. (2022) kualitas 

pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Pennelitian 

Tanjung & Rahman (2023) juga menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh  tidak  

signifikan  terhadap loyalitas  pelanggan. Berbeda dengan hasil penelitian Octavia (2019) 

yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan tidak berpengaruh langsung terhadap loyalitas 

pelanggan. 

H4: Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan 

5. Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Menurut hasil penelitian Rahayu et al. (2023) menunjukkan bahwa kepuasan 

pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Penelitian 

Danarkusuma et al. (2024) juga menyatakan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Berbeda dengan hasil penelitian Qomarsyah et al. 

(2023) yang menyatakan bahwa kepuasan pelanggan tidak berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan. Begitu pula dengan hasil penelitian Aprileny et al. (2022) yang 

menyatakan kepuasan pelanggan tidak berpengaruh langsung terhadap loyalitas pelanggan. 

H5: Kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. 
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2. Metode Penelitian 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan fokus pada deskriptif dan 

asosiatif untuk menggambarkan hubungan antar variabel yang diteliti. Pendekatan asosiatif 

digunakan untuk menjawab pertanyaan penelitian yang mengkaji hubungan antara dua atau 

lebih faktor (Sugiyono, 2017). Penelitian ini mengevaluasi hubungan antara dua variabel 

independen, yaitu Harga (X1) dan Kualitas Pelayanan (X2), serta dua variabel dependen, 

yaitu Kepuasan Pelanggan (Y1) dan Loyalitas Pelanggan (Y2). Data penelitian ini terdiri 

dari data primer dan sekunder. Data primer diperoleh melalui wawancara langsung dengan 

pelanggan Exo Dimsum mengenai indikator-indikator yang relevan dengan variabel 

penelitian. Sementara itu, data sekunder diambil dari sumber tidak langsung seperti jurnal, 

artikel, dan buku yang berhubungan dengan topik penelitian. Pengolahan data dilakukan 

dengan teknik Partial Least Squares (PLS) menggunakan perangkat lunak SmartPLS 4. 

Populasi dalam penelitian ini adalah 45 pelanggan Cafe Joy Telang, di mana peneliti 

menggunakan metode sampel jenuh, yaitu seluruh anggota populasi dijadikan sampel 

penelitian. 

 

3. Hasil dan Pembahasan 

1. Validitas Konvergen 

Tabel 1: Nilai Loading Factor 

 Harga Kualitas 

Pelayanan 

Kepuasan 

Pelanggan 

Loyalitas 

Pelanggan 

X1.1 0.816    

X1.2 0.912    

X1.3 0.877    

X1.4 0.869    

X1.5 0.787    

X1.6 0.821    

X1.7 0.867    

Harga 

Loyalitas 

Pelanggan 

Kepuasan 

Pelanggan 

Kualitas 

Pelayanan 
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 Harga Kualitas 

Pelayanan 

Kepuasan 

Pelanggan 

Loyalitas 

Pelanggan 

X1.8 0.901    

X2.1  0.731   

X2.10  0.878   

X2.2  0.800   

X2.3  0.875   

X2.4  0.848   

X2.5  0.853   

X2.6  0.872   

X2.7  0.891   

X2.8  0.849   

X2.9  0.869   

Y1.1   0.837  

Y1.2   0.863  

Y1.3   0.909  

Y1.4   0.857  

Y1.5   0.837  

Y1.6   0.904  

Y2.1    0.792 

Y2.2    0.922 

Y2.3    0.890 

Y2.4    0.906 

Y2.5    0.740 

Y2.6    0.834 

Y2.7    0.929 

Y2.8    0.847 

Sumber: Data diolah (Output SmartPLS), 2024 

Pada Tabel 1, seluruh nilai yang diperoleh lebih dari 0,70, yang menunjukkan 

bahwa setiap indikator dari masing-masing variabel valid dan dapat digunakan karena 

nilai-nilai tersebut melebihi ambang batas 0,70. 

2. ValiDitas Diskriminan 

Tabel 2: Analisis Fornell-Larcker 

 Harga Kualitas 

Pelayanan 

Kepuasan 

Pelanggan 

Loyalitas 

Pelanggan 

Harga 0.857    

Kualitas 

Pelayanan 

0.733 0.848   
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Kepuasan 

Pelanggan 

0.857 0.849 0.868  

Loyalitas 

Pelanggan 

0.701 0.656 0.724 0.860 

Sumber: Data diolah (Output SmartPLS), 2024 

Berdasarkan Tabel 2, akar kuadrat AVE untuk setiap konstruk lebih besar daripada 

jumlah hubungan antara konstruk dalam model. Dengan demikian, kondisi analisis 

Fornell-Larcker untuk validitas diskriminan terpenuhi. 

3. Composite Reliability 

Tabel 3: Analisis Reliabilitas 

 Crobach’s 

Alpha 

Composite 

Reliability 

(rho_a) 

Composite 

Reliability 

(rho_c) 

Average 

Variance 

Extracted 

(AVE) 

Harga 0.948 0.949 0.957 0.735 

Kualitas 

Pelayanan 

0.956 0.959 0.962 0.719 

Kepuasan 

Pelanggan 

0.935 0.936 0.948 0.754 

Loyalitas 

Pelanggan 

0.949 0.954 0.957 0.739 

Sumber: Data diolah (Output SmartPLS), 2024 

Nilai Crobach’s Alpha dan Composite Reliability yang lebih besar dari 0,7 

menunjukkan reliabilitas suatu variabel. Tabel 3 menunjukkan hasil uji reliabilitas, yang 

menentukan bahwa semua variabel reliabel. 

Inner Model 

1. Uji R-square 

Tabel 4: Uji Koefisiesn Determinasi (R2) 

 R-square R-square adjusted 

Y1 = Kepuasan 

Pelanggan 

0.840 0.832 

Y2 = Loyalitas 

Pelanggan 

0.554 0.522 

Sumber: Data diolah (Output SmartPLS), 2024 

Berdasarkan hasil analisis, nilai R-squared untuk variabel harga sebesar 0,840, yang 

menunjukkan bahwa 84,0% dari variabel harga dapat dijelaskan oleh variabel-variabel 



POSTGRADUATE MANAGEMENT JOURNAL Vol. 5 No. 2, Februari 2026 

e-ISSN  2798-3811 

p-ISSN 2807-8934 

 

 

30 
 

yang diteliti, yaitu harga dan kualitas pelanggan. Sedangkan sisanya, 16,0%, dipengaruhi 

oleh faktor lain yang tidak tercakup dalam penelitian ini. Untuk variabel loyalitas 

pelanggan, nilai R-squared sebesar 0,554 mengindikasikan bahwa 55,4% dari variabel 

loyalitas pelanggan dapat dijelaskan oleh variabel harga dan kualitas pelayanan, 

sementara 44,6% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 

2. Uji Hipotesis 

Tabel 5: Nilai Path Coefficients 

 Original 

sample 

(O) 

Sample 

Mean 

(M) 

Standard 

deviation 

(STDEV) 

T statistics 

(|O/STDEV) 

P 

values 

Ket. 

Harga -> 

Kepuasan 

Pelanggan 

0.507 0.514 0.111 4.585 0.000 Valid 

Harga -> 

Loyalitas 

Pelanggan 

0.299 0.314 0.254 1.178 0.239 Tidak 

Valid 

Kualitas 

Pelayanan -> 

Kepuasan 

Pelanggan 

0.477 0.469 0.115 4.160 0.000 Valid 

Kualitas 

Pelayanan -> 

Loyalitas 

Pelanggan 

0.144 0.125 0.247 0.582 0.560 Tidak 

Valid 

Kepuasan 

Pelanggan -> 

Loyalitas 

Pelanggan 

0.346 0.362 0.265 1.305 0.192 Tidak 

Valid 

Sumber: Data diolah (Output SmartPLS), 2024 

Tabel 5 menunjukkan bahwa koefisien pengaruh langsung harga terhadap kepuasan 

pelanggan adalah 4.585 > 1,96, yang berarti bahwa ketika nilai harga meningkat, maka 

tingkat kepuasan pelanggan akan meningkat. Hal ini karena nilai harga dapat 

meningkatkan kepuasan pelanggan. Sehingga harga memiliki pengaruh yang signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan, sebagaimana dibuktikan oleh nilai-P sebesar 0,000 < 0,05. 

Koefisien pengaruh langsung harga terhadap loyalitas pelanggan adalah 1.178 < 

1,96, yang berarti bahwa ketika nilai harga meningkat, maka tingkat kepuasan pelanggan 

tidak selalu meningkat. Hal ini karena nilai harga tidak serta merta dapat meningkatkan 

pentingnya kepuasan pelanggan. Harga memiliki pengaruh yang tidak signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan, sebagaimana dibuktikan oleh nilai-P sebesar 0,239 > 0,05. 
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Koefisien pengaruh langsung kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan 

adalah 4.160 > 1,96, yang berarti bahwa ketika nilai kualitas pelayanan meningkat, maka 

tingkat kepuasan pelanggan akan meningkat. Hal ini karena nilai kualitas pelayanan dapat 

meningkatkan kepuasan pelanggan. Sehingga kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan, sebagaimana dibuktikan oleh nilai-P sebesar 

0,000 < 0,05. 

Koefisien pengaruh langsung kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan 

adalah 0.582 < 1,96, yang berarti bahwa ketika nilai kualitas pelayanan meningkat, maka 

nilai loyalitas pelanggan tidak selalu meningkat. Hal ini karena nilai kualitas pelayanan 

tidak serta merta dapat meningkatkan nilai loyalitas pelanggan. Kualitas pelayanan tidak 

memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan, sebagaimana dibuktikan 

oleh nilai-P sebesar 0.560 > 0,05. 

Koefisien pengaruh langsung kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan 

adalah 1.305 < 1,96, yang berarti bahwa ketika nilai kepuasan pelanggan meningkat, 

maka nilai loyalitas pelanggan tidak selalu meningkat. Hal ini karena nilai kepuasan 

pelanggan tidak serta merta dapat meningkatkan nilai loyalitas pelanggan. Ehingga 

kepuasan pelanggan tidak memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan, sebagaimana dibuktikan oleh nilai-P sebesar 0.192 > 0,05. 

Pembahasan 

Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan   

Hasil penelitian yang menunjukkan bahwa harga berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan Cafe Joy mengindikasikan bahwa pelanggan sangat memperhatikan aspek 

harga dalam menentukan tingkat kepuasan mereka terhadap produk atau layanan yang 

diberikan. Hal ini sesuai dengan teori yang menyatakan bahwa harga adalah salah satu faktor 

penting yang mempengaruhi persepsi pelanggan terhadap nilai suatu produk atau layanan 

(Kotler, 2008). Ketika harga dianggap sesuai atau terjangkau dengan kualitas yang ditawarkan, 

pelanggan cenderung merasa puas. Sebaliknya, harga yang terlalu tinggi atau tidak sesuai 

dengan ekspektasi pelanggan dapat menurunkan tingkat kepuasan. 

Dengan demikian, penerimaan hipotesis H1 dalam penelitian ini menunjukkan bahwa 

kebijakan harga yang diterapkan oleh Cafe Joy memiliki dampak langsung terhadap kepuasan 

pelanggan. Hal ini menjadi penting bagi pengelola kafe untuk terus memperhatikan strategi 

penetapan harga yang kompetitif dan sesuai dengan harapan pelanggan, agar dapat 

meningkatkan kepuasan dan loyalitas mereka. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian 

Danarkusuma et al. (2024) dan Anggraini & Budiarti (2020) menunjukkan adanya pengaruh 

yang signifikan antara harga dengan kepuasan pelanggan. 

Pengaruh Harga Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Hasil penelitian yang menunjukkan bahwa harga tidak berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan Cafe Joy mengindikasikan bahwa faktor harga bukanlah elemen utama 

yang mempengaruhi keputusan pelanggan untuk tetap setia pada kafe ini. Meskipun harga dapat 
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menjadi salah satu faktor yang memengaruhi kepuasan pelanggan, loyalitas pelanggan lebih 

dipengaruhi oleh faktor-faktor lain seperti kualitas pelayanan, pengalaman pelanggan, dan 

hubungan emosional yang terjalin dengan merek atau kafe tersebut. Penelitian ini menyarankan 

bahwa pelanggan yang sudah memiliki pengalaman positif dan merasa puas dengan pelayanan, 

suasana, serta kualitas produk yang diberikan oleh Cafe Joy lebih cenderung untuk kembali, 

meskipun harga yang ditawarkan sedikit lebih tinggi.  

Dengan ditolaknya hipotesis H2, hal ini menunjukkan bahwa untuk membangun 

loyalitas pelanggan, Cafe Joy perlu fokus pada aspek-aspek lain yang lebih kuat mempengaruhi 

kesetiaan pelanggan, seperti peningkatan kualitas pelayanan, suasana yang nyaman, serta 

pengalaman menyeluruh yang dirasakan pelanggan. Oleh karena itu, pengelola kafe disarankan 

untuk lebih memperhatikan faktor-faktor tersebut dalam upaya mempertahankan dan menarik 

pelanggan setia. Hasil ini sejalan dengan penelitian Lestari et al. (2022) dan Novitawati et al. 

(2019) yang menunjukkan bahwa variabel harga tidak berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan. 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terahadap Kepuasan Pelanggan 

Hasil penelitian yang menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan Cafe Joy mengindikasikan bahwa pelanggan sangat menghargai 

aspek pelayanan dalam menentukan tingkat kepuasan mereka. Kualitas pelayanan mencakup 

berbagai dimensi seperti kecepatan, keramahan, ketepatan, dan kemampuan staf dalam 

memenuhi kebutuhan pelanggan. Ketika kualitas pelayanan di Cafe Joy dianggap baik, 

pelanggan merasa lebih puas dan lebih cenderung untuk kembali. Pelayanan yang baik dapat 

menciptakan pengalaman positif bagi pelanggan, yang kemudian mendorong mereka untuk 

merasa puas dan loyal terhadap bisnis tersebut. Sebaliknya, pelayanan yang buruk dapat 

menurunkan kepuasan pelanggan dan bahkan merusak citra merek. 

Dengan diterimanya hipotesis H3, Cafe Joy perlu terus memperhatikan dan 

meningkatkan kualitas pelayanan sebagai salah satu strategi utama untuk menjaga kepuasan 

pelanggan. Investasi dalam pelatihan staf, pengembangan keterampilan komunikasi, serta 

peningkatan proses pelayanan dapat membantu memastikan pelanggan merasa dihargai dan 

puas dengan pengalaman mereka di kafe ini, yang pada gilirannya akan meningkatkan loyalitas 

dan rekomendasi dari pelanggan. Hasil ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan Maknunah 

& Astuningtyas (2021) dan Gofur (2023) menyatakan bahwa kualitas pelayanan memiliki 

pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.  

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terahadap Loyalitas Pelanggan 

Hasil penelitian yang menunjukkan bahwa kualitas pelayanan tidak berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan Cafe Joy mengindikasikan bahwa meskipun kualitas 

pelayanan merupakan faktor penting dalam meningkatkan kepuasan pelanggan, hal tersebut 

tidak secara langsung mempengaruhi loyalitas pelanggan di kafe ini. Loyalitas pelanggan dapat 

dipengaruhi oleh banyak faktor lain yang lebih dominan, seperti harga, kualitas produk, serta 

pengalaman emosional yang terjalin antara pelanggan dengan merek atau kafe tersebut. Salah 

satu kemungkinan adalah bahwa pelanggan yang puas dengan pelayanan mungkin tidak 
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langsung mengembangkan loyalitas, jika faktor lain, seperti harga atau kualitas produk, lebih 

menonjol dalam pengalaman mereka. 

Dengan ditolaknya hipotesis H4, dapat disimpulkan bahwa untuk meningkatkan 

loyalitas pelanggan, Cafe Joy perlu mengeksplorasi faktor-faktor lain yang lebih berperan besar 

dalam membentuk kesetiaan pelanggan, seperti peningkatan kualitas produk, penetapan harga 

yang kompetitif, dan penciptaan pengalaman pelanggan yang lebih menyeluruh. Fokus pada 

pelayanan saja mungkin tidak cukup untuk memastikan pelanggan akan kembali secara terus-

menerus, jika tidak didukung dengan faktor-faktor lain yang lebih memadai. Hasil ini sejalan 

dengan hasil penelitian Octavia (2019) yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan tidak 

berpengaruh langsung terhadap loyalitas pelanggan. 

Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Hasil penelitian yang menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan tidak berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan Cafe Joy mengindikasikan bahwa meskipun pelanggan 

merasa puas dengan produk atau layanan yang diberikan, hal tersebut tidak serta-merta 

mendorong mereka untuk menjadi pelanggan yang loyal. Faktor kepuasan sering kali 

dipengaruhi oleh pengalaman positif dalam jangka pendek, namun loyalitas pelanggan lebih 

terkait dengan komitmen jangka panjang yang melibatkan berbagai elemen, seperti keterikatan 

emosional, kepercayaan terhadap merek, dan nilai-nilai yang lebih mendalam yang dimiliki 

pelanggan terhadap kafe tersebut. Penelitian ini menunjukkan bahwa pelanggan yang puas 

belum tentu akan kembali secara terus-menerus atau menunjukkan loyalitas yang tinggi. 

Bahkan jika pelanggan puas dengan kunjungan mereka, mereka mungkin tidak merasa cukup 

terikat untuk memilih kafe tersebut secara berulang kali, terutama jika ada alternatif yang lebih 

menarik. 

Dengan ditolaknya hipotesis H5, maka dapat disimpulkan bahwa untuk membangun 

loyalitas pelanggan, Cafe Joy perlu lebih fokus pada penciptaan pengalaman pelanggan yang 

lebih mendalam dan berkelanjutan. Kepuasan pelanggan yang bersifat sementara tidak cukup 

untuk menjaga kesetiaan mereka, jika tidak didukung oleh faktor-faktor lain yang lebih 

mempengaruhi keputusan mereka untuk terus kembali ke kafe ini. Oleh karena itu, pengelola 

kafe harus berupaya untuk meningkatkan aspek-aspek yang dapat memperkuat keterikatan 

emosional dan kepercayaan pelanggan. Hasil ini sejalan dengan penelitian Qomarsyah et al. 

(2023) dan Aprileny et al. (2022) yang menyatakan bahwa kepuasan pelanggan tidak 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

 

4. Simpulan dan Saran 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan, dapat disimpulkan bahwa harga memiliki 

pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan di Cafe Joy, yang menunjukkan bahwa 

pelanggan cenderung merasa puas jika harga yang ditawarkan sesuai dengan harapan mereka. 

Namun, harga tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan, yang 

mengindikasikan bahwa meskipun harga dapat memengaruhi kepuasan, faktor lain lebih 

dominan dalam menentukan kesetiaan pelanggan terhadap kafe ini. Selain itu, kualitas 

pelayanan terbukti berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, yang menunjukkan 
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bahwa pelayanan yang baik dapat meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan. Akan tetapi, 

kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan, yang berarti 

bahwa meskipun pelayanan yang diberikan memuaskan, hal ini tidak cukup untuk mendorong 

pelanggan untuk menjadi lebih loyal. Terakhir, meskipun kepuasan pelanggan penting, hasil 

penelitian menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan tidak berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas, yang menandakan bahwa loyalitas lebih dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang tidak 

terobservasi dalam penelitian ini. 

Berdasarkan kesimpulan tersebut, disarankan agar Cafe Joy lebih memperhatikan 

faktor-faktor lain yang dapat membangun loyalitas pelanggan, seperti menciptakan pengalaman 

pelanggan yang lebih mendalam, meningkatkan kualitas produk, dan membangun hubungan 

emosional dengan pelanggan. Meskipun harga dan kualitas pelayanan penting untuk kepuasan, 

Cafe Joy perlu berfokus pada aspek yang dapat meningkatkan keterikatan pelanggan secara 

berkelanjutan, seperti program loyalitas, pelayanan personal, serta atmosfer kafe yang dapat 

menciptakan pengalaman positif yang lebih kuat bagi pelanggan. 
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