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ABSTRACT

The phenomenon in the Atas Kota coffee shop, there was a decline in the Atas Kota
coffee shop consumers in February - August 2020, which decreased, while in February 2021,
sales peaked and decreased in August 2021.. These results indicate a decline in terms of
customer satisfaction which is based on the gap phenomenon and gap research obtained from
previous research, it is suspected that the factors influencing the decline in consumers assume
that brand image does not affect Atas Kota coffee shop. And the brand image is not strong
enough to increase customer satisfaction as well as service quality, food quality, price fairness
and the quality of the physical environment.
The population used in this study were all consumers of the Atas Kota coffee shop in Semarang.
The sampling technique used is purposive sampling. The samples taken were 125 coffee shop
consumers who had visited at least once. The data collection method in this study used a
questionnaire with Google Form. The data analysis method uses structural equation modeling.
Service Quality, Food Quality, Price Fairness and Physical Environment Quality affect brand
image. brand image has a positive effect on customer satisfaction. The strongest path that can
affect the customer satisfaction of the Atas Kota coffee shop in Semarang is the Brand Image
route which has an impact on the customer satisfaction of the Atas coffee shop in the City of
Semarang.

Keywords: Service Quality, Food Quality, Price Fairness, Physical Environment Quality,
Brand Image, Customer Satisfaction.

PENDAHULUAN

Pada era saat ini industri kopi berkembang dengan pesat. Kopi merupakan komoditas
terpenting ketiga di perkebunan setelah kelapa sawit dan karet alam. Kopi juga menyumbang
persentase terhadap PDB perkebunan sebesar 16,15 % (Menteri Koordinator Bidang
Perekonomian, 2021). Selain itu konsumsi kopi Indonesia pada 2016 mencapai sekitar 250 ribu
ton dan tumbuh 10,54% menjadi 276 ribu ton. Menangkap peluang ini membuat para pelaku
bisnis melirik usaha coffee shop.

Dimana kehadiran coffee shop dinilai yang paling sesuai dengan generasi muda saat ini
(Hidayah, 2018). Sekarang ini coffee shop tidak sekedar untuk meminum kopi tetapi juga
tempat untuk bercengkrama dengan teman (Musika, 2019). Dewasa ini coffee shop tidak hanya
untuk bercengkrama tetapi juga dijadikan sarana untuk suasana yang lebih serius seperti
bertemu

rekan bisnis, melakukan pekerjaan, tugas — tugas bagi mahasiswa maupun pelajar. Hal ini
semakin membuat para pelaku bisnis untuk melakukan inovasi terhadap usaha coffee shop ini.

Alasan memilih penelitian di coffee shop Atas Kota Semarang dikarenakan terjadi
penurunan pada total penjualan di coffee shop Atas Kota Semarang. Pada bulan Februari 2020
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penjualan berada di angka Rp. 48. 290. 400. Kemudian di bulan Agustus 2020 menurun menjadi
Rp. 30. 579. 800. Pada bulan Februari 2021 meningkat sekaligus menjadi puncak penjualan
menjadi Rp. 65. 427. 400. Dan menurun kembali di bulan Agustus 2021 menjadi Rp. 58. 604.
200. Hasil ini menunjukkan adanya penurunan dalam hal kepuasan pelanggan coffee shop Atas
Kota Semarang. Dan konsumen beranggapan bahwa citra merek tidak cukup kuat untuk
meningkatkan kepuasan pelanggan. Dan hal ini diperkuat dengan beberapa permasalahan yang
terjadi di coffee shop Atas Kota khususnya tentang kepuasan konsumen.

Berdasarkan uraian di atas maka peneliti mengambil judul “PENGARUH KUALITAS
LAYANAN, KUALITAS MAKANAN, KEWAJARAN HARGA, KUALITAS
LINGKUNGAN FISIK TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN (STUDI PADA
KONSUMEN COFFE SHOP ATAS KOTA SEMARANG)”.

KERANGKA PEMIKIRAN TEORITIS DAN PERUMUSAN HIPOTESIS

Kualitas
Layanan
Kualitas
Makanan
Kewajaran
Harga

Kualitas
Lingkungan
Fisik

Kerangka Pemikiran Teoritis

Kepuasan
Pelanggan

Perilaku Konsumen

Perilaku konsumen adalah studi tentang proses yang terlibat ketika individu atau
kelompok memilih, membeli, menggunakan produk, jasa, ide atau pengalaman untuk
memuaskan kebutuhan dan keinginan (Solomon & Michael, 2006).

Kotler (2005) membuktikan bahwa citra merek memberikan sumbangan yang berarti bagi
loyalitas merek pada suatu produk. Kepribadian merek dapat membentuk citra merek yang
kemudian mempengaruhi perilaku konsumen dalam melakukan pembelian produk dan jasa.
Citra merek berhubungan dengan sikap yang berupa keyakinan dan preferensi terhadap suatu
merek. Citra merek yang telah melekat dibenak konsumen akan membentuk perilaku bagi
konsumen tersebut.

Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan adalah evaluasi pelanggan dari produk atau layanan dalam hal
apakah produk itu atau layanan itu telah memenuhi kebutuhan dan ekspektasi pelanggan
(Zeithaml & Bitner, 2003).

Kualitas Layanan

Naik, Gantasala, & Prabhakar (2010) mendefinisikan bahwa pelayanan merupakan suatu
hal yang penting, sebab peningkatan dari pelayanan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan
dan pada waktu yang bersamaan dapat meningkatkan keuntungan bagi perusahaan

Kewajaran Harga
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Kewajaran harga dapat didefinisikan sebagai penilaian dan emosi yang terbangun dalam
diri konsumen ketika para konsumen mengamati harga penjual dan membandingkannya dengan
yang lain, di mana perbedaan yang diperoleh dari perbandingan tersebut dapat mengarah pada
perbedaan yang dapat diterima, adil atau wajar (Xia, Monroe, & Cox, 2004).

Kualitas Lingkungan Fisik
Lovelock & Wright (2007) mendefiniskan lingkungan fisik merupakan kesan — kesan
yang diciptakan pada panca indera oleh perancangan lingkungan fisik tempat jasa diserahkan.

Citra Merek

Ratri & Eka (2007) Citra merek merupakan asosiasi dari semua informasi yang tersedia
mengenai produk, jasa dan perusahaan dari merek yang dimaksud. Informasi ini didapat dari
dua cara, yang pertama melalui pengalaman konsumen secara langsung, yang terdiri dari
kepuasan fungsional dan kepuasan emosional).

Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Citra Merek

Kompetensi karyawan Ryu, Lee, & Kim (2012), keterampilan komunikasi, dan
penampilan pribadi Masa’deh et al. (2019) secara signifikan memengaruhi citra merek dan
reputasi restoran. Hasil ini dapat dijelaskan lebih lanjut oleh fakta bahwa layanan yang cepat
dan penetapan harga yang sesuai dan dapat diterima adalah penting dalam membangun citra
merek restoran cepat saji yang positif. Diallo & Seck (2018) juga menyatakan bahwa kualitas
layanan secara keseluruhan dapat berfungsi sebagai katalis untuk meningkatkan sikap terhadap
merek toko. Berdasarkan uraian diatas, maka dapat dikembangkan hipotesis sebagai berikut:
Hi : Kualitas layanan berpengaruh positif pada citra Merek

Pengaruh Kualitas Makanan terhadap Citra Merek

kualitas makanan adalah prediktor paling penting dari citra merek di antara pelanggan
yang memiliki kenyamanan dalam makan. Kualitas makanan memiliki dampak positif yang
signifikan terhadap citra merek di kalangan konsumen untuk makanan cepat saji (Jin, Lee, &
Huffman, 2012). Ryu, Han, & Kim (2008) menyatakan bahwa kualitas makanan adalah
pendorong utama citra merek restoran. Berdasarkan uraian diatas, maka dapat dikembangkan
hipotesis sebagai berikut:
H: : Kualitas Makanan berpengaruh positif pada Citra Merek

Pengaruh Kewajaran Harga terhadap Citra Merek

Harga suatu produk atau jasa dapat mempengaruhi tingkat kepuasan di antara pelanggan,
karena setiap kali mereka menilai nilai yang diberikan dari produk yang dibeli atau jasa, mereka
cenderung mempertimbangkan harganya (Anderson, Fornell, & Lehmann, 1994). Demikian
pula, Campbell (1999) menganggap keadilan harga sebagai faktor kunci yang mempengaruhi
citra merek. Berdasarkan uraian diatas, maka dapat dikembangkan hipotesis sebagai
berikut:
Hs : Kewajaran harga berpengaruh positif terhadap Citra Merek

Pengaruh Kualitas Lingkungan Fisik terhadap Citra Merek

Lingkungan fisik banyak berperan dalam membentuk citra merek suatu tempat. Banyak
studi konseptual dan empiris sebelumnya menunjukkan bahwa lingkungan fisik mempengaruhi
citra produk/jasa (Ryu & Han, 2011; Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1990). Bitner (1992)
mendokumentasikan bahwa servicescape dari sebuah perusahaan perhotelan memiliki dampak
yang signifikan pada niat kunjungan kembali pelanggan dan citra merek restoran. Berdasarkan
uraian diatas, maka dapat dikembangkan hipotesis sebagai berikut:

Ha : Kualitas Lingkungan Fisik berpengaruh positif terhadap Citra Merek



DIPONEGORO JOURNAL OF MANAGEMENT  Volume 11, Nomor 1, Tahun 2022, Halaman 4
Pengaruh Citra Merek terhadap Kepuasan Pelanggan

Citra merek mempengaruhi persepsi subjektif pelanggan, niat membeli dan kepuasan
(Jin, Lee, & Huffman, 2012). Ryu, Han, & Kim (2008) meneliti hubungan antara citra restoran,
nilai yang dirasakan pelanggan, kepuasan pelanggan, dan niat perilaku dalam industri restoran.
Hs : Citra Merek berpengaruh positif terhadap Kepuasan Pelanggan

METODE PENELITIAN

Variabel Penelitian

Variabel yang digunakan sebanyak enam variabel, yaitu empat variabel independen,
satu variabel intervening, dan satu variabel dependen. Variabel independen yang digunakan
adalah kualitas layanan, kualitas makanan,kewajaran harga, dan kualitas lingkungan fisik.
Variabel intervening yangdigunakan adalah citra merek. Variabel dependen yang digunakan
adalah kepuasan pelanggan.

Tabel Definisi Operasional Variabel

Variabel

Definisi operasional variabel

Indikator

Kualitas Layanan (X1)

Kualitas layanan adalah
seberapa jauh perbedaan
antara harapan dan
kenyataan para pelanggan
atas layanan yang mereka
terima (Zeithaml & Bitner,
2003).

1. Karyawan
menyajikan makanan
persis seperti yang
saya pesan

2. Karyawan
memberikan layanan
yang cepat dan tepat

3. Karyawan selalu
bersedia membantu
saya,

4. Karyawan membuat
saya merasa nyaman
dalam  berinteraksi
dengan mereka

(Brady & Cronin, 2001).

Kualitas Makanan (X2)

Kualitas makanan adalah
karakteristik kualitas dari
makanan yang dapat
diterima oleh konsumen,
seperti ukuran, bentuk,
warna, konsistensi,
tekstur, dan rasa.
Makanan lezat dan segar
memainkan peran penting
dalam upaya untuk
melampaui pesaing
(Heldman et al., 1997).

1. Makanan di Kedai
kopi Lezat

2. Kedai kopi
menawarkan
berbagai item menu

3. Kedai kopi
menawarkan
makanan segar

4, Aroma makanan
segar sangat
menggoda

5. Presentasi makanan
secara visual
(Jang & Namkung, 2009;
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Ryu, Han, & Kim, 2008;
Slack et al., 2021).

Kewajaran Harga(X3)

Keterikatan pelanggan
adalah manifestasi atau
perwujudan perasaan
terhadap tingkah laku
pelanggan atas
pengalaman hubungan
interaksinya diluar
aktivitas pembelian
dengan perusahaan atau
merek.
(Verhoef, Verhoef,
Reinartz, & Krafft, 2010)

1. Harga makanan yang

dikenakan oleh
Kedai kopi masuk
akal

2. Harga di Kedai kopi
sepertinya sesuai
dengan apa Yyang
didapatkan

3. Secara keseluruhan,
Kedai kopi
memberikan  harga
yang lebih unggul
dibandingkan dengan
penyedia layanan

makanan lainnya
(Ryu, Lee, & Kim, 2012;
Xia, Monroe, & Cox,
2004).

Kualitas Lingkungan Fisik
(X4)

Lovelock & Wright (2007)
mendefiniskan lingkungan
fisik merupakan kesan —
kesan yang diciptakan
pada panca indera oleh
perancangan lingkungan
fisik tempat jasa
diserahkan.

1. Kedai kopi memiliki
desain dan dekorasi
interior yang menarik

2. Latar Musik yang
menyenangkan

3. Ruang makan benar-
benar bersih.

4. Karyawan
berpenampilan  rapi
dan baik

(Jang & Namkung, 2009;
Ryu, Han, & Kim,
2008; Ryu & Jang,
2007).
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Citra Merek (2) Ratri & Eka (2007) Citra 1. Kedai kopi memiliki
merek merupakan asosiasi citra yang modis dan
dari semua informasi yang trendi
tersedia mengenai produk, 2. Kedai kopi memiliki

jasa dan perusahaan dari reputasi yang baik
merek yang dimaksud. 3. Kedai kopi sudah
familiar

(Andreassen & Lindestad,
1998; Ryu, Lee, & Kim,
2012; Slack et al.,
2021).

Kepuasan Pelanggan (Y) Kepuasan pelanggan 1. puas dengan

adalah evaluasi pelanggan | keseluruhan pengalaman di
dari produk atau layanan | Kedai kopi

dalam hal apakah produk | 2. Secara keseluruhan,

itu atau Iayanan itu telah Kedai kop| membuat saya

e_kspektasi p_elanggan baik
(Zeithaml & Bitner, 2003). | 5 sangat menikmati di

Kedai kopi

(Oliver, 1997), (Ryu, Lee, &
Kim, 2012; Slack et al.,
2021).

Populasi dan Sampel

Populasi yang ditetapkan dalam penelitian ini adalah konsumen Coffee shop Atas Kota
Semarang. Pengambilan sampel dilakukan dengan teknik non-probability sampling dengan
metode purposive sampling, karena dalam penelitian ini dibutuhkan sampel yang memiliki
informasi sesuai dengan kriteria-kriteria yang telah ditetapkan. Adapun Kkriteria-kriteria tersebut
yaitu pernah mengunjungi coffee shop Atas Kota Semarang minimal 1 kali Berdasar Hair, J.,
et al. (2010) mengenai jumlah sampel minimal dalam SEM untuk teknik maximum likelihood
adalah 100 orang, dengan perhitungan yaitu 5 x jumlah indikator (22 indikator), didapatkan
hasil sampel sebesar 110 sampel. Maka berdasarkan pedoman dari jumlah sampel tersebut maka
jumlah sampel yang akan digunakan dalam penelitian ini adalah sebesar 125 sampel.

Jenis dan Sumber Data

Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer dan data sekunder. Data
primer didapatkan melalui wawancara terhadap owner dan konsumen coffee shop Atas Kota
Semarang, serta kuesioner yang disebarkan. Sedangkan data sekunder yang digunakan didapat
melalui buku, jurnal,lembaga survei, website, dan artikel atau berita di internet.

Metode Analisis Data

Dalam penelitian ini, metode analisis data yang digunakan adalah Structural Equation
Model (SEM), yang dioperasionalkan melalui program AMOS (Analysis of Moment Structure).
Data yang telah terkumpul selanjutnya akan diolah dan dianalisis untuk kemudian dijadikan
dasar dalam pembahasan hasil penelitian.

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
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Karakteristik Responden

Responden dalam penelitian ini secara mayoritas lebih banyak berjenis kelamin
perempuan, dengan mayoritas sebagai mahasiswa/pelajar. Dalam penelitian ini para responden
yaitu pernah mengunjungi coffee shop Atas Kota Semarang minimal 1 kali.

Asumsi SEM
Sebelum membahas pengujian hipotesis pada masing-masing model, terlebih dahulu
setiap model SEM harus memenuhi uji instrumen dan asumsi-asumsi sebagai berikut:

e Uji Validitas

Pengujian validitas dilakukan dengan menggunakan Confirmatory Factor Analysis
(CFA) untuk setiap variabel serta indikatornya. Validitas dapat dilihat dari nilai signifikansi
indikator yang < 0,05 atau nilai factor loading (estimate) diatas 0,5. Berdasarkan hasil output
CFA seluruh variabel yang digunakan, diketahui bahwa semua indikator-indikator yang
digunakan untuk mengukur seluruh variabel memiliki nilai p yang signifikan dan nilai loading
factor (estimate) diatas 0,5, sehingga dapat dijelaskan bahwa semua indikator valid digunakan
untuk mengukur seluruh variabel.

e Uji Reliabilitas

Untuk mengukur nilai reliabilitas setiap variabel, menggunakan tingkat composite
reliability dapat diterima jika melebihi dari 0,7, Apabila nilai reliability > 0,7 maka variabel
reliabel atau handal. Hasil dari pengujian reliabilitas yang telah dilakukan menunjukkan hasil
semua variabel yang reliabel karena nilai reliability seluruhnya > 0,7.

e Uji Normalitas

Pengujian normalitas dilakukan untuk melihat apakah data memenuhi asumsi
normalitas, uji ini dapat dilihat dengan membandingkan nilai critical ratio dengan nilai
distribusi normal pada taraf signifikansi sebesar 5%. Berdasarkan nilai output normal
probability diatas, model secara keseluruhan telah menunjukkan terpenuhinya asumsi
normalitas. Hal ini karena nilai c.r. dari skewness dan kurtosis yang berada di antara -2,58 —
2,58.

e Uji Outliner

Pada penelitian ini pendeteksian atau identifikasi terhadap univariate outliers dilakukan
dengan memperhatikan nilai mahalanobis distance. Mahalanobis distance dievaluasi dengan
menggunakan y?> pada derajat kebebasan (df) sejumlah variabel yang digunakan dalam
penelitian (Ferdinand, 2002). Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa Tidak ada
kasus multivariate outliers pada data karena nilai tertinggi Mahalanobis d-squared pada data
sebesar 45,678 dimana nilai ini lebih kecil dari 48,268.

e Pengujian Fit Model (Goodness of Fit Model)

Uji kelayakan full model SEM dilakukan dengan menggunakan Chi square, CMIN/DF,
RMSEA, GFI, AGFI, CFl, dan TLI, sebagaimana yang dijelaskan dalam tabel berikut:

Uji CFA Full Structural Equation Modelling (SEM)

Full Model Persamaan Struktural
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Hasil Pengujian Kelayakan Structural Equation Model (SEM)
Overall Fit Model Empiris

Goodness of Fit Cut off Value Hasil Evaluasi Model
Indeks

Chi — Square < 231,829 223,051 Good Fit
Probability > 0,05 0,107 Good Fit
CMIN/DF <2,00 1,127 Good Fit

GFI > 0,90 0,873 Marginal Fit
AGFI >0,90 0,837 Marginal Fit
RMSEA <0,08 0,032 Good Fit

CFI > 0,90 0,984 Good Fit

TLI >0,90 0,981 Good Fit

Sumber : Data primer yang diolah, 2021
Berdasalkan hasil output goodness of fit dengan melihat nilai RMSEA, CFI, dan TLI
bahwa model bisa dikatakan fit untuk melakukan uji hipotesis, meskipun ada beberapa indikator
yang belum fit.
Uji Pengaruh Total

Tabel Pengaruh Antar Variabel

Kualitas . . .
Lingkungan Kewajaran Kualitas Kualitas Citra Merek Kepuasan
Fisik Harga Makanan Layanan Pelanggan
CitraMerek 241 221 .332 244 .000 .000
Kepuasan 162 148 223 164 672 000
Pelanggan

Sumber : Data primer yang diolah, 2021

Berdasarkan hasil perhitungan, dapat diketahui bahwa variabel citra merek memiliki
pengaruh terhadap kepuasan pelanggan paling tinggi. Dan yang terendah yaitu variabel
kewajaran harga terhadap kepuasan pelangagan.
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Uji Hipotesis
Tabel Hasil Uji Hipotesis
Estimate S.E. C.R. P Label

CitraMerek <--- KualitasLayanan 251 105 2391 .017 par_17
CitraMerek <--- KualitasMakanan 364 145 2516 .012 par_18
CitraMerek <--- KewajaranHarga 211 096 2192 .028 par_19
CitraMerek <--- KualitasLingkunganFisik 267 120 2225 026 par_20
KepuasanPelanggan <--- CitraMerek 622 .098 6.318 *** par 21

Hi : Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Citra Merek

Kualitas Layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Citra Merek karena nilai
CR sebesar 2,391 dimana nilai ini lebih besar dari 1,96 dan juga nilai p value sebesar 0,017 atau
lebih kecil dari 0,05. Sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel Kualitas Layanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Citra Merek diterima.

H: : Pengaruh Kualitas Makanan Terhadap Citra Merek

Kualitas Makanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Citra Merek karena nilai
CR sebesar 2,516 dimana nilai ini lebih besar dari 1,96 dan juga nilai p value sebesar 0,012 atau
lebih kecil dari 0,05. Sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel Kualitas Makanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Citra Merek diterima.

Hs : Pengaruh Kewajaran Harga Terhadap Citra Merek

Kewajaran Harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap Citra Merek karena nilai
CR sebesar 2,192 dimana nilai ini lebih besar dari 1,96 dan juga nilai p value sebesar 0,028
atau lebih kecil dari 0,05. Sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel Kewajaran Harga
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Citra Merek diterima.

Ha : Pengaruh Kualitas Ligkungan Fisik Terhadap Citra Merek

Kualitas Lingkungan Fisik berpengaruh positif dan signifikan terhadap Citra Merek
karena nilai CR sebesar 2,225 dimana nilai ini lebih besar dari 1,96 dan juga nilai p value
sebesar 0,026 atau lebih kecil dari 0,05. Sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel Kualitas
Lingkungan Fisik berpengaruh positif dan signifikan terhadap Citra Merek diterima.

Hs : Pengaruh Citra Merek Terhadap Kepuasan Pelanggan

Citra Merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan karena
nilai CR sebesar 6,318 dimana nilai ini lebih besar dari 1,96 dan juga nilai p value jauh lebih
kecil dari 0,05. Sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel Citra Merek berpengaruh positif
dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan diterima.

PENUTUP

Kesimpulan

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan maka dapat diperoleh kesimpulan bahwa
untuk meingkatkan kepuasan pelanggan coffee shop Atas Kota Semarang dapat dipengaruhi
oleh Citra Merek. Kualitas layanan, kualitas makanan, kewajaran harga serta kualitas
lingkungan fisik secara langsung akan mempengaruhi Citra Merek dan dampaknya akan
meningkatkan kepuasan pelanggan.

e Kualitas Layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap citra merek coffee shop

Atas Kota. Sehingga H 1 dapat diterima.
o Kaualitas makanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap citra merek coffee shop
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Atas Kota. Sehingga H 2 dapat diterima.

e Kewajaran harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap citra merek coffee shop
Atas Kota. Sehingga H 3 dapat diterima.

o Kaualitas lingkungan fisik berpengaruh positif dan signifikan terhadap citra merek coffee
shop Atas Kota. Sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel Kualitas Lingkungan Fisik
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Citra Merek, sehingga H 4 dapat diterima.

o Citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan coffee shop
Atas Kota. Sehingga H 5 dapat diterima.

Jalur terkuat yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan coffee shop Atas Kota
Semarang adalah Kualitas Makanan yang berdampak pada kepuasan pelanggan coffee shop
Atas Kota Semarang.

Implikasi Manajerial
Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, berikut saran yang dapat diberikan kepada
perusahaan dan retail:

1. Indicator tertinggi dari variabel Kualitas Layanan adalah “Karyawan membuat saya
merasa nyaman dalam berinteraksi dengan mereka”. Selanjutnya indicator Karyawan
menyajikan makanan persis seperti yang saya pesan, diikuti indikator “Saya merasa
karyawan bersedia membantu saya”, indikator “Karyawan selalu bersedia membantu
saya, dan indikator terendah “Karyawan memberikan layanan yang cepat dan tepat.

2. Indicator tertinggi dari variabel Kualitas Makanan adalah “Presentasi makanan secara
visual”. Indicator selanjutnya “Makanan di Kedai Kopi Lezat”. Selanjutnya indicator
“Aroma makanan segar sangat menggoda”. Dan indicator terendah yaitu Kedai Kopi
menawarkan berbagai item menu dan Kedai Kopi menawarkan makanan segar”.

3. Indicator tertinggi dari variabel kewajaran harga adalah Secara keseluruhan, restoran
cepat saji memberikan harga yang lebih unggul dibandingkan dengan penyedia layanan
makanan lainnya”. Indicator tertinggi selanjutnya “Harga di Kedai Kopi sepertinya
sesuai dengan apa yang didapatkan”. Dan indicator terendah “Secara keseluruhan,
Kedai Kopi memberikan harga yang lebih unggul dibandingkan dengan penyedia
layanan makanan lainnya.

4. Indicator tertinggi dari variabel kualitas lingkungan fisik adalah “Latar music yang
menyenangkan". Indicator tertinggi selanjutnya yaitu “Ruang makan benar-benar
bersih”. Indicator selanjutnya “Kedai kopi memiliki desain dan dekorasi interior yang
menarik. Dan indicator terendah yaitu “Karyawan berpenampilan rapi dan baik.

5. Indicator tertinggi dari variabel citra merek adalah “Kedai Kopi memiliki citra yang
modis dan trendi”. Indicator selanjutnya “Kedai kopi memiliki reputasi yang baik”. Dan
indicator terendah yaitu Kedai kopi sudah familiar”.

6. Indicator tertinggi variabel kepuasan pelanggan adalah “Sangat menikmati di kedai
kop1”. Indicator selanjutnya “Puas dengan keseluruhan pengalaman di kedai kopi”. Dan
indicator terendah yaitu “Secara keseluruhan, kedai kopi membuat saya dalam suasana
hati yang baik.

Keterbatasan Penelitian
Dalam penelitian ini tentu masih mempunyai keterbatasan-keterbatasan penelitian,
Adapun keterbatasan penelitian adalah:
1. Jumlah sampel dalam penelitian ini tergolong sangat cukup, sehingga GFI dan AFNI
dalam penelitian ini kurang optimal.
2. Karena kondisi covid 19, maka penyebaran kuesioner secara garis besar dilakukan
melalui google form. Sehingga kurang menggali informasi yang lebih lengkap dari
responden.
3. Responden penelitian hanya dilakukan di wilayah sekitar UNNES tidak mencakup
seluruh kota Semarang.
4. Keterbatasan lainnya adalah beberapa model fit indicator yang masih marjinal.
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Saran Untuk Penelitian Berikutnya
Saran dalam penelitian di masa yang akan datang diharapkan dapat memperbaiki
kekurangan dan keterbatasan penelitian ini, beberapa saran yang dapat diberikan untuk
penelitian yang akan datang yakni :
1. GFI dan AGFI masih marjinal sehingga diharapkan dapat meningkatkan GFI dan
AFNI, mungkin dengan cara meningkatkan jumlah responden, sehingga bisa
meningkatkan normalitas residual.
2. Menggunakan penelitian kualitatif agar dapat menggali informasi responden
lebih mendalam mengenai penyebab variabel — variabel dalam penelitian ini.
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