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ABSTRACT

This study aims to explain the impact of service quality and product quality to customer
loyalty through customer satisfaction and customer value to customer loyalty at Sove Syndicate
Semarang.

This study uses a type of sampling in the form of non-probability sampling due to the
compl ete population data is unknown, while the sampling method used in this research is purposive
sampling , the sampling technique with particular consideration. The collection of data obtained
from 150 customers Stove Syndicate Semarang by questionnaire consisting of closed questions with
Likert scale 5. Data analysis techniques and interpretation are used to analyze the data according
to the model developed in this study isa SEM (Structural Equation Modeling), which operated via
AMOSver 21.0.

The results showed that customer satisfaction may mediate the relationship between
quality of service and quality of product to customer loyalty shown by the positive and significant
influence between variables in this study , as well as customer value on customer loyalty which
also showed a positive influence and significant.

Keywords. customer satisfaction, customer value, quality of service, product quality, customer
loyalty

PENDAHULUAN

Terkenal akan keberagaman kulinernya, menjadikan Kota Semarang dijuluki sebagai
'kotanya wisata kuliner'. Hal ini dipandang sebagai peluang bisnis tersendiri oleh para pelaku usaha
sehingga bisa kita amati sekarang banyak restoran yang bermunculan di Semarang. Pengaruh life-
style yang berkembang di tengah-tengah masyarakat dewasa ini tidak hanya menyebabkan
menjamurnya restoran tetapi juga diikuti oleh semakin banyaknya cafe-cafe yang pada dasarnya
merupakan coffee shop (kedai kopi). Hasil penelitian yang dilakukan oleh Endang Wiji Lestari,
Idha Haryanto, dan Surip Mawardi pada tahun 2009 di kawasan perkotaan Kabupaten Jember,
Provinsi Jawa Timur, Indonesia, menunjukkan bahwa rata-rata konsumsi kopi perorangan 2,91
kg/tahun, konsumsi kopi pada laki-laki 3,83 kg/tahun dan perempuan 1,97 kg/tahun dengan
frekuens pengonsumsian kopi sebanyak 1-2 cangkir/hari per orang.

Hasil survei LPEM Ul tahun 1989 menunjukkan tingkat konsumsi kopi dalam negeri
adalah sebesar 500 gram/kapitaltahun dan para pengusaha kopi memperkirakan akhir-akhir ini
tingkat konsumsi kopi di Indonesia telah mencapai 800 granmvkapita/tahun. Dengan demikian dapat
dikatakan bahwa dalam kurun waktu 20 tahun peningkatan konsumsi kopi mencapai 300
gram/kapitaltahun (sumber:www.aeki-aice.org). Kondisi seperti ini yang menjadikan peluang
tersendiri bagi para pelaku usaha untuk mendirikan usaha cafe yang berkonsep kedai kopi, terlihat
jelas padatagline salah satu kedai kopi yang berbunyi “When Coffee is your Lifestyle”.
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Walaupun memiliki konsep yang sama yakni kedai kopi, nhamun masing-masing cafe
berusaha menawarkan sesuatu yang berbeda untuk dinikmati konsumennya, tidak hanya
menjadikan sebagai daya tarik tersendiri namun juga sebagai pembeda dari cafe-cafe yang lain
sehingga masing-masing cafe memiliki identitas yang berbeda pula dimata konsumen. Sebagai
contoh, The Blue Lotus Coffe House yang menawarkan konsep homy style dengan gaya Belanda
kuno, atmosfer western dengan sentuhan asia dan Rays Cafe & Resto yang merupakan kedai kopi
dengan konsep bikers dimana pengunjung dapat menemukan motor gede (moge) yang terpampang
di lantai atas serta dikelilingi aksesoris dan perlengkapan kendaraan bermotor. Pada kali ini,
penulis akan melakukan penelitian di Stove Syndicate Coffee & Waffle.

Fenomena yang terjadi saat ini adalah bahwa Stove Syndicate mengalami ketidakstabilan
jumlah pengunjung dengan kecenderungan menurun sejak berdiri hingga sekarang, yaitu tahun
2011 hingga tahun 2014. Untuk mempertahankan pelanggan, sebuah perusahaan perlu
meningkatkan kualitas pelayanannya, sehingga akan terbentuk nilai pelayanan yang tinggi (Cronin,
Brady, Hult, 2000). Pendlitian yang dilakukan oleh Cronin, Brady dan Hult (dikutip dari
Prameswari, 2009) menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan (satisfaction). Begitupun dengan kualitas produk. Kualitas memiliki hubungan
yang sangat erat dengan kepuasan pelanggan (Tjiptono, 1996: 56). Menurut Schiffman & Kanuk
(2004), kepuasan pelanggan dan nilai pelanggan merupakan faktor pendorong keberhasilan
hubungan antara pemasar dengan pelanggan. Kepuasan konsumen dapat merangsang pembelian
ulang serta mengarah pada terciptanya loyalitas terhadap merek yang ditawarkan perusahaan
(Zeithaml et. a, 1996). Tidak hanya menciptakan customer satisfaction, namun pelaku usaha juga
harus membentuk nilai pelanggan (customer value). Pengaruh nilai pelanggan terhadap retens
pelanggan dikuatkan oleh penelitian Prasetyo Hadi, dkk (2011).

Berdasarkan hal tersebut, maka penelitian ini akan membahas tentang pengaruh kualitas
pelayanan, kualitas produk, dan perceived price terhadap customer loyalty melalui customer
satisfaction dan customer value pada Stove Syndicate, Semarang.

KERANGKA PEMIKIRAN TEORITISDAN PERUMUSAN HIPOTESIS

Pelayanan adalah kegiatan atau manfaat yang ditawarkan oleh suatu pihak pada pihak yang
lain yang pada dasarnya tidak menghasilkan kepemilikan (Kotler). Kualitas pelayanan dapat
didefiniskan sebagai tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat
keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. Dalam konteks industri jasa, terutama
kuliner, banyak penelitian terdahulu yang mengungkapkan bahwa terdapat hubungan yang kuat
antara kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan (Tan Qingging, Ade Oriade, dan Paul Fallon,
2014). Penelitian yang dilakukan oleh Dwi Aryani dan Febrina Rosinta (2010) menunjukkan hasil
bahwa terdapat pengaruh yang kuat dan positif antara kualitas layanan KFC terhadap kepuasan
pelanggan pada mahasiswa FISIP Ul. Hubungan antara kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan
juga ditunjukkan oleh hasil pendlitian yang dilakukan oleh C. N. Khrisna Nak, Swapna Bhargavi
Gantasala, dan Gantasala V. Prabhakar (2010) yang menyatakan bahwa terdapat hubungan yang
positif antara kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan bisnisritel.

H1: Semakin tinggi kualitas pelayanan, semakin tinggi customer satisfaction

Produk merupakan hasil dari produks yang akan dilempar kepada konsumen untuk
didistribusikan dan dimanfaatkan konsumen untuk memenuhi kebutuhannya (Mc Charty dan
Perreault, 2003: 107). . Menurut Kotler (2005:49), kualitas produk adalah keseluruhan ciri serta
dari suatu produk atau pelayanan pada kemampuan untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan
atau tersirat. Konsumen yang merasa produk yang diterimanya berkualitas cenderung akan merasa
puas. Pernyataan ini didukung oleh Lupiyoadi (2001: 158) yang menyatakan bahwa konsumen
akan merasa puas bila hasil evaluasi mereka menunjukkan bahwa produk yang mereka gunakan
berkualitas. ). Hasil penelitian yang dilakukan Basrah Saidani dan Samsul Arifin (2012)
menunj ukkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas produk dan kualitas layanan
terhadap kepuasan konsumen. Begitupula dengan hasil pendlitian yang dilakukan oleh Rodoula
Tsiotsou (2005) yang menyatakan bahwa pelanggan dengan persepsi mengenai kualitas produk
yang tinggi lebih terpuaskan daripada pelanggan dengan persepsi mengenai kualitas produk yang
rendah.

H2: Semakin tinggi kualitas produk, semakin tinggi customer satisfaction
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Loyalitas menurut Kamus Besar Bahasa indonesia adal ah kesetiaan, ketaatan, kepatuhan. Menurut
Lovelock (dalam Setiyawati, Antari, 2009), loyalitas pelanggan adalah keinginan pelanggan untuk
melanjutkan berlangganan di suatu perusahaan dalam jangka panjang, membeli barang dan jasa
secara berulang hanya dari satu tempat tertentu, serta secara sukarela merekomendasikan produk
perusahaan ke orang lain.

Kepuasan pelanggan merupakan respon pelanggan atas evaluas yang dilakukan dimana
evaluas ini merupakan perbandingan antara harapan dengan kenyataan yang didapat konsumen. .
Kepuasan pelanggan dapat meningkatkan intensitas pembelian yang dilakukan oleh pelanggan
yang merasa puas tersebut (Assael dalam Balgis Diab, 2009). Hasil penelitian yang dilakukan oleh
Dwi Aryani dan Febrina Rosinta (2010) menunjukkan bahwa terdapat pengaruh antara kepuasan
pelanggan terhadap loyalitas pelanggan pada mahasiswa FISIP Ul. Hasil penelitian ini sama
dengan hasil penelitian Hong dan Prybutok, serta penelitian Hari Sandi Atmaja (2003) dan Eko
Cahyadi (2003). Antari Setiyawati (2009) juga menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang positif
dan signifikan antara kepuasan pelanggan dengan loyalitas pelanggan dalam hasil penelitiannya
yang berarti bahwa semakin tinggi tinggi kepuasan pelanggan maka semakin tinggi loyalitas
pelanggan.

H3: Semakin tinggi customer satisfaction, semakin tinggi customer loyalty

Customer value merupakan perseps yang timbul di benak konsumen atas manfaat yang
dirasakan akibat dari mengonsumsi suatu produk, baik barang maupun jasa. Konsumen yang
merasa produk yang dikonsumsinya memiliki suatu nilai tersendiri, atau ada suatu manfaat yang
dirasakan konsumen setelah pengonsumsian produk tersebut, maka konsumen akan cenderung
untuk mengulangi pembeliannya atau pengonsumsian terhadap produk. Perilaku pembelian atau
pengonsumsian secara berulang ini disebut dengan loyalitas pelanggan, seperti yang sudah
dijelaskan sebelumnya. Penelitian yang dilakukan oleh Nisa, Anne Jannatun menghasilkan suatu
kesimpulan bahwa nilai pelanggan dengan loyalitas pelanggan menunjukan korelasi positif dan
dalam kategori hubungan kuat artinya nila pelanggan dan loyalitas pelanggan searah, dimana
semakin baik nilai yang diberikan pelanggan akan diikuti oleh semakain tingginya loyalitas
pelanggan. Begitupula dengan hasil pendlitian yang dilakukan Siwantara, | Wayan (2011) yang
menunjukkan bahwa nilai pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan Halo
Corporate PT Telkom Bali.

H4: Semakin tinggi customer value, semakin tinggi customer loyalty

Gambar 1
Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kualitas Produk terhadap Customer Loyalty melalui Customer
Satisfaction dan Customer Value terhadap Customer Loyalty

Kualitas
Pelayanan
(D)

Customer
Satisfactio
n (nl)

Customer
value (£3)

Sumber: Konsep yang dikembangkan dalam penelitian ini, 2014.
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METODE PENELITIAN

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen Stove Syndicate yang ada di Kota
Semarang. Populas ini tak terhingga jumlahnya sehingga diperlukan tindakan pengambilan
sampel.

Jenis sampling (pengambilan sampel) yang digunakan berupa non-probability sampling
karena data populasi lengkap tidak diketahui, sedangkan metode sampling yang digunakan dalam
penelitian ini adalah purposive sampling, yakni teknik penentuan sampel dengan pertimbangan
tertentu. Sampling dalam penelitian ini dilakukan dengan kriteria sebagai berikut:

1. Pelanggan yang datang ke Stove Syndicate.
2. Pelanggan yang melakukan pengonsumsian terhadap produk Stove Syndicate.

Ukuran sampel yang direkomendasikan untuk metode estimasi ML berkisar antara 100
sampai 200 (Ghozali, 2013). Berdasarkan perumusan di atas, pada penelitian ini peneliti akan
menggunakan sampel sebesar 150 responden. Sumber data yang digunakan berupa data primer dan
data sekunder. Sedangkan metode pengumpulan data dilakukan dengan wawancara, kuesioner
dengan skala Likert 5, serta observasi.

Teknik analisis data yang digunakan untuk menganalisis dan interpretasi data yang sesuai
dengan model yang dikembangkan dalam penelitian ini adalah SEM (Structural Equation
Modeling), yang dioperasikan melalui program AMOS ver 21.0.

Hair et. al (1998) mengajukan tahapan pemodelan dan analisis persamaan struktural menjadi
7 langkah yaitu:

. Pengembangan model secarateoritis

Menyusun diagram jalur (path diagram)

Mengubah diagram jalur menjadi persamaan struktural
Memilih matrik input untuk analisis data

Menilai identifikas model

Menilai kriteria Goodness of Fit

Interpretas terhadap model.

NoghkwdpE

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
Gambaran Umum Responden

Berdasarkan data dari 150 responden, melalui daftar pertanyaan di dapat kondisi responden
mengenai jenis kelamin, usia, pendidikan terakhir, pekerjaan, dan penghasilan. Penggolongan yang
dilakukan terhadap responden dalam penelitian ini bertujuan untuk mengetahui secara jelas
mengenai gambaran responden sebagai objek penelitian.

Penggolongan responden berdasarkan jenis kelamin menunjukkan hasil jumlah responden
laki-laki sebanyak 65 orang (43,33%) dan perempuan sebanyak 85 orang (56,67%). Mayoritas
responden dalam penelitian ini adalah responden “Perempuan” yakni sebesar 56,67% dan sisanya
sebesar 43,33% adalah responden “Laki-laki”.

Penggol ongan responden berdasarkan usia menunjukkan hasil jumlah responden dengan usia
15-20 tahun sebanyak 65 orang (42,00%), 21-30 tahun sebanyak 77 orang (51,33%), 31-40 tahun
sebanyak 7 orang (4,67%), dan 41-50 tahun sebanyak 3 orang (2,00%). Dari total 150 responden,
mayoritas responden sebesar 51,33% berusia “21-30 tahun ” sedangkan jumlah responden paling
sedikit berada pada usia “41-50 tahun” yakni sebesar 2,00%.

Penggolongan responden berdasarkan pendidikan terakhir menunjukkan hasil jumlah
responden dengan pendidikan terakhir SD sebanyak 1 orang (0,66%), SMP sebanyak 6 orang
(4,00%), SMA sebanyak 97 orang (64,67%), D3 sebanyak 4 orang (2,67%), dan S1 sebanyak 42
orang (28,00%). Responden dengan pendidikan terakhir “SMA” merupakan jumlah responden
paling banyak yaitu sebanyak 97 responden dari total 150 responden atau sebesar 64,67%.
Sedangkan responden dengan pendidikan terakhir “SD” merupakan jumlah responden yang
terendah yaitu hanya sebesar 0,66%.

Penggolongan responden berdasarkan pendidikan terakhir menunjukkan hasil jumlah
responden dengan pendidikan terakhir SD sebanyak 1 orang (0,66%), SMP sebanyak 6 orang
(4,00%), SMA sebanyak 97 orang (64,67%), D3 sebanyak 4 orang (2,67%), dan S1 sebanyak 42
orang (28,00%). Responden dengan pendidikan terakhir “SMA” merupakan jumlah responden
paling banyak yaitu sebanyak 97 responden dari total 150 responden atau sebesar 64,67%.
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Sedangkan responden dengan pendidikan terakhir “SD” merupakan jumlah responden yang
terendah yaitu hanya sebesar 0,66%.

Penggolongan responden berdasarkan pekerjaan menunjukkan hasil jumlah responden
sebagai pelgar/mahasiswa sebanyak 107 orang (71,33%), PNS/TNI/POLRI dan Pegawai
BUMN/BUMD masing-masing sebanyak 7 orang (4,67%), wiraswasta sebanyak 12 orang (8,00%),
dan lainnya sebanyak 17 orang (11,33%). Responden sebagai “Pelajar/Mahasiswa merupakan
responden mayoritas dalam penelitian ini yakni sebesar 71,33%. Sebaliknya, responden dengan
pekerjaan “PNS/TNI/POLRI” dan “Pegawai BUMN/BUMD” memiliki jumlah responden yang
sama dan terendah yakni sebesar 4,67%.

Penggolongan responden berdasarkan penghasilan menunjukkan hasil jumlah responden
dengan penghasilan perbulan sebesar < 1 juta sebanyak 77 orang (51,33%), 1-5 juta sebanyak 56
orang (37,34%), dan > 5 juta sebanyak 17 orang (11,33%). Jumlah responden terbanyak pada
penelitian ini memiliki penghasilan “< 1 juta” yaitu sebesar 51,33% atau sebanyak 77 dari 150
responden. Responden dengan penghasilan “> 5 juta” merupakan responden dengan jumlah yang
paling sedikit yaitu sebesar 11,33%.

Evaluas atas Kriteria Goodness of Fit Model

Tabel 1
Hasil Pengujian Kelayakan Model Structural Equation Model (SEM)
Goodness of Fit Indeks Cut-off Value Hasil Evaluasi M odel
Chi — Square Diharapkan kecil 147.783 Baik
Probability >0.05 0.420 Baik
RM SEA <0.08 0.011 Baik
Chi square/ df <2.00 1.019 Baik
GFlI >0.90 0.910 Baik
AGFI >0.90 0.882 Marginal
TLI >0.95 0.997 Baik
CFI >0.95 0.998 Baik

Sumber : Data primer yang diolah, 2015

Nilai chi-sguare sebesar 147,783 dengan tingkat signifikansi sebesar 0,420 menunjukkan
bahwa model yang digunakan dapat diterima dengan baik. Hal tersebut didasarkan pada kriteria
dimana nilai signifikansi yang lebih besar dari 0,05 mengindikasikan model tersebut merupakan
model persamaan struktural yang baik. Selain itu, indeks pengukuran CFI, GFI, TLI, CMIN/DF
dan RMSEA juga berada dalam rentang nilai yang diharapkan, meskipun nilai AGFI diterima
secara marginal. Dengan demikian dapat dissmpulkan bahwa uji kelayakan model SEM sudah
memenuhi syarat penerimaan. Artinya, konstruk-konstruk yang digunakan untuk membentuk
sebuah model penelitian telah memenuhi kriteria kelayakan sebuah model, sehingga model yang
digunakan dapat diterima. Dengan tingkat signifikansi sebesar 0,420 > 0,05; maka model dapat
diandlisis tanpa diperlukan modifikasi model.
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Pengujian Hipotesis

Gambar 2
Hasil Pengujian Full Model Structural Equation Model (SEM)
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Sumber: Data primer yang diolah, 2015
Tabel 2
Regression Weight Structural Equational
Estimate SE. StdEst C.R. P
Customer_Satisfaction <--- Kualitas Pelayanan 0.324  0.105 0.295 3.081 0.002
Customer_Satisfaction <--- Kuaditas_Produk 0.372 0.097 0.401 3.838 e
Customer_Loyalty <--- Customer_Satisfaction 0.304  0.083 0.345 3.658 *xk
Customer_L oyalty <--- Customer Value 0.503 0.095 0.586 5.276 il

Sumber : Data primer yang diolah, 2015

Modd persamaan struktural berdasarkan hasil tersebut dapat ditulis sebagai berikut:
Cs =0,324 Kual_ Plyn + 0,372 Kua_Prod + 0,z
CL =0,304CS+0,503CV +2z
Oleh karena itu dapat disimpulkan bahwa hasil pengujian hipotesis dari model penelitian di
atas adalah sebagai berikut:

1. Uji Hipotesis 1 (Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Customer Satisfaction)

Parameter estimasi pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan menunjukkan nilai

koefisien dengan arah positif. Pengujian kemaknaan pengaruh diperoleh nilai C.R = 3.081
dengan probabilitas = 0,002. Nilai C.R yang lebih besar dari t, (o 051145y = 1,976 dan p yang

lebih kecil dari 0,05 menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap kepuasan konsumen. Dengan demikian hasil uji statistik ini berhasil
menerima hipotesis 1.

2. Uji Hipotesis 2 (Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Customer Satisfaction)
Parameter estimasi pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan
menunjukkan nilai koefisien dengan arah positif. Pengujian kemaknaan pengaruh diperoleh
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nilai C.R = 3.838 dengan probabilitas = 0,000. Nilai C.R yang lebih besar dari t .. ¢ 051145 =

1,976 dan p yang lebih kecil dari 0,05 menunjukkan bahwa kualitas produk memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan konsumen. Dengan demikian hasil uji statistik
ini berhasil menerima hipotesis 2.

3. Uji Hipotesis 3 (Pengar uh Customer Satisfaction Terhadap Customer Loyalty)
Parameter estimasi pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan
menunjukkan nilai koefisien dengan arah positif. Pengujian kemaknaan pengaruh diperoleh
nilai C.R = 3.658 dengan probabilitas = 0,000. Nilai C.R yang lebih besar dari t .. 0 051145 =

1,976 dan p yang lebih kecil dari 0,05 menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Dengan demikian hasil uji statistik
ini berhasil menerima hipotesis 3.

4. Uji Hipotesis 4 (Pengar uh Customer Value Terhadap Customer Loyalty)
Parameter estimasi pengaruh nilai pelanggan terhadap retensi pelanggan menunjukkan
nilai koefisien dengan arah positif. Pengujian kemaknaan pengaruh diperoleh nilai C.R =
5.276 probabilitas = 0,000. Nilai C.R yang lebih besar t,,pq 005145 = 1,976 dan p yang lebih

kecil dari 0,05 menunjukkan bahwa nilai pelanggan memiliki pengaruh yang signifikan
terhadap loyalitas pelanggan. Dengan demikian hasil uji statistik ini berhasil menerima
hipotesis 4.

KESIMPULAN

Kesimpulan dari penelitian ini menyatakan bahwa uji terhadap kelayakan full model SEM
menggunakan Chi-Square, CFl, GFI, TLI, CMIN/DF dan RMSEA yang berada dalam rentang nilai
yang diharapkan, meskipun AGFI diterima secara marginal. Sehingga dapat dismpulkan bahwa uji
kelayakan model SEM sudah memenuhi syarat penerimaan. Artinya, konstruk-konstruk yang
digunakan untuk membentuk sebuah model pendlitian telah memenuhi kriteria kelayakan sebuah
model, sehingga model yang digunakan dapat diterima. Gambaran secara deskriptif pada variabel
penelitian menunjukkan bahwa semua variabel memiliki rata-rata indeks skor yang masuk dalam
kategori “Tinggi”. Kondis demikian mencerminkan bahwa responden setuju Stove Syndicate
Semarang telah memiliki kualitas pelayanan dan produk yang tinggi, harga yang tepat, dan merasa
puas, memiliki nilai tersendiri, dan menjadikan Stove Syndicate Semarang sebagai pilihan utama
responden.

Pengujian hipotesis yang dilakukan untuk menguji penerimaan hipotesis terlihat dari tabel
Regression Weight Structural Equational. Uji Hipotesis 1 (Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap
Customer Satisfaction) diperoleh nilai C.R= 3.081 dengan p= 0.002. Nilai C.R yang lebih besar

dari t g (0,05145 = 1,976 dan p yang lebih kecil dari 0,05 menunjukkan bahwa kualitas pelayanan
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap customer satisfaction. Maka, hipotesis 1 berhasil
diterima.

Uji Hipotesis 2 (Pengaruh Kualitas Produk terhadap Customer Satisfaction) diperoleh nilai
C.R= 3.838 dengan P= 0.000 < 0.05. Nilai C.R yang lebih besar dari t,,q 005145 = 1,976 dan p
yang lebih kecil dari 0,05 menunjukkan bahwa kualitas produk memiliki pengaruh yang signifikan
terhadap customer satisfaction. Maka, hipotesis 2 berhasil diterima.

Uji Hipotesis 3 (Pengaruh Customer Satisfaction terhadap Customer Loyalty) diperoleh nilai

C.R=3.658 dengan P=0.000. Nilai C.R yang lebih besar dari t 05145y = 1,976 dan p yang lebih
kecil dari 0,05 menunjukkan bahwa customer satisfaction memiliki pengaruh yang signifikan

terhadap customer loyalty. Maka, hipotesis 3 berhasil diterima.
Uji Hipotesis 4 (Pengaruh Customer Value terhadap Customer Loyalty) diperoleh nilai C.R=

5.276 dengan P= 0.002. Nilai C.R yang lebih besar dari t,,q g 05145y = 1,976 dan p yang lebih kecil

dari 0,05 menunjukkan bahwa customer value memiliki pengaruh yang signifikan terhadap
customer loyalty. Maka, hipotesis 4 berhasil diterima.
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Penelitian ini juga memiliki beberapa keterbatasan. Pertama, pada kuesioner tidak ada
pertanyaan terbuka. Hal ini menjadikan kurangnya informasi yang dapat diperoleh dari responden
yakni mengenai seberapa besar perseps positif dan negatif responden terhadap masing-masing
variabel dalam penelitian ini. Kedua, evaluasi atas multikolinearitas dan singularitas masih
menunj ukkan adanya multikolinearitas dan singularitas yang ditunjukkan dengan hasil pengolahan
data nilai determinant of sample covariance matrix yang dekat dari nol. Ha ini dikarenakan
penggunaan skala pengukuran likert dengan skala 5 yang cenderung memberikan data yang kurang
memiliki sebaran yang luas. Ketiga, hasil pengujian kelayakan model structural equation model
(SEM) menunjukkan bahwa masih terdapat kriteria goodness of fit yang bernilai “marginal”, yaitu
AGFI sebesar 0.882. Keempat, hasil penelitian tidak dapat berlaku secara umum pada kasus yang
tidak memiliki karakteristik yang sama dengan sampel penelitian ini karena sampel pada penelitian
ini adalah pelanggan yang datang ke Stove Syndicate dan melakukan pengonsumsian terhadap
produk Stove Syndicate.

Keterbatasan yang ada dalam penelitian ini memunculkan saran yang bisa digunakan oleh
perusahaan maupun saran untuk penelitian mendatang. Stove Syndicate sebaiknya berfokus pada
peningkatan kualitas pelayanan dan kualitas produk karena hal tersebut telah terbukti berpengaruh
terhadap kepuasan yang pada akhirnya akan berpengaruh ke loyalitas pelanggan, begitupula dengan
nilai pelanggan karena juga dapat perpengaruh ke loyalitas pelanggan. Sedangkan untuk penelitian
selanjutnya sebaiknya tidak hanya menggunakan pertanyaan tertutup namun juga pertanyaan
terbuka pada kuesioner karena jawaban responden atas pertanyaan terbuka dapat menambah
informasi mengenai  kebijakan mangjerial yang sebaiknya dilakukan oleh objek penelitian.
Penggunaan skala pengukuran likert pada penelitian mendatang dianjurkan diatas skala 5 (skala 7
atau 10) karena dengan semakin besarnya skala likert diharapkan dapat memberikan data dengan
sebaran yang luas sehingga kemungkinan terjadinya multikolinearitas dan singularitas dapat
diminimalisir. Penambahan jumlah responden dapat dilakukan pada penelitian mendatang untuk
mendapatkan hasil pengujian kelayakan model structural equation model (SEM) yang lebih fit
karena pada penelitian ini masih terdapat nilai marginal walaupun sebagian besar kriteria goodness
of fit sudah bernilai baik. Agar hasil penelitian mendatang dapat berlaku secara umum maka
sebaiknya penelitian dilakukan di objek penelitian yang lebih luas tidak hanya pada cafe namun
juga pada jasa pelayanan publik lainnya seperti rumah makan, perbankan, rumah sakit, dan lain
sebagainya. Penambahan variabel laten yang belum ada pada model penelitian ini yang masih ada
keterkaitan dengan variabel laten pada penelitian ini  dianjurkan untuk penelitian mendatang guna
memperluas model yang sudah ada dan diharapkan dapat memberikan hasil penelitian yang lebih

lengkap.
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