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ABSTRACT 

 

Micro, Small and Medium Enterprises or MSMEs are one of the important pillars of economic 

growth that have the potential to drive economic activity. Changes in people's lifestyles, which are 

increasingly changing by enjoying their free time in cafes, have caused the development of cafes to 

increase, marked by the number of new cafes with various services provided. Cafes currently face 

intense competition, and every company must maintain customer loyalty. This research aims to 

determine the influence of service quality, price and facility variables on customer loyalty at Cafe 

Kattapa in Jember. This research is quantitative research with a research population of Cafe 

Kattapa Jember customers. The sample used in this research was 100 people. The data collection 

method used in this research is by distributing questionnaires online. The data processing 

application used is IBM SPSS v.25. The results of this research state that service quality (X1), 

price (X2) and facilities (X3) have a positive and significant effect on customer loyalty (Y) at Cafe 

Kattapa Jember. The implication of this research is that customer loyalty can be built and 

increased by improving service quality, setting affordable prices and providing adequate facilities 

for businesses in the café sector. 

Keywords: service quality;  price;  facility;  customer loyalty; café. 

 

I.  PENDAHULUAN  
Manajemen pemasaran 

merupakan aspek krusial dalam 

keberhasilan suatu perusahaan, dapat 

menarik keputusan pembelian 

pelanggan. Menurut (Harris et al., 

2020), manajemen pemasaran 

merupakan  seni dan ilmu memilih 

pasar sasaran serta membangun 

hubungan yang menguntungkan 

dengan mereka, yang dilakukan 

melalui strategi pemasaran yang 

efektif dan inovatif. Tujuan 

utamanya adalah untuk menarik 

pelanggan baru dengan menjanjikan 

nilai superior yang melebihi 

ekspektasi, serta mempertahankan 

dan menumbuhkan pelanggan yang 

ada dengan memberikan kepuasan 

yang konsisten agar mereka terus 

melakukan keputusan pembelian. 

Persaingan yang semakin meningkat 

di setiap lini bisnis membuat para 

pelaku bisnis harus memersiapkan 

strategi yang dapat membuat pelaku 

usaha dapat bertahan dan 

melanjutkan usaha dengan kondisi 

apapun. Bagi penyedia produk 

maupun jasa loyelitas pelanggan itu 

merupakan hal penting yang harus 

mendapatkan perhatian oleh 

penyedia jasa dan produk. Pelanggan 
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yang loyal berarti mereka sudah 

merasakan kepuasan akan jasa dan 

produk yang telah dikonsumsinya 

(Qomariah, 2016).  

Loyalitas pelanggan 

merupakan  komitmen pelanggan 

terhadap suatu merek, toko, atau 

pemasok, berdasarkan sikap yang 

positif dan tercermin dalam 

pembelian ulang yang konsisten 

(Tjiptono, 2020). Loyalitas 

pelanggan  dapat diartikan sebagai 

komitmen pelangganuntuk bertahan 

secara mendalam untuk 

berlangganan kembali atau 

melakukan pembelian ulang 

produk/jasa terpilih secara konsisten 

di masa yang akan datang, meskipun 

pengaruh situasi dan usaha-usaha 

pemasaran mempunyai potensi untuk 

menyebabkan perubahan perilaku 

(Hurriyati, 2015). Banyak factor 

yang dapat membuat pelanggan 

loyal, yaitu diantaranya kualitas 

layanan yang diberikan, harga yang 

ditetapkan oleh penyedia 

jasa/produk, dan yang berikutnya 

adalah fasilitas yang ada.  

Adapun faktor  pertama yang 

mempengaruhi loyalitas pelanggan a

dalah kualitas pelayanan. Menurut 

(Buchari, 2012), kualitas pelayanan 

dapat diartikan sebagai suatu tingkat 

keunggulan yang diharapkan, yang 

mana dengan mengendalikan tingkat 

keunggulan tersebut, maka 

diharapkan dapat memenuhi 

keinginan pelanggan dan konsumen. 

Hal tersebut dikarenakan kualitas 

pelayanan merupakan proses 

pemenuhan kebutuhan dan keinginan 

konsumen sekaligus ketepatan 

pemberian layanan untuk 

menyeimbangkan layanan yang 

diharapkan konsumen. Dengan 

begitu, kualitas pelayanan dalam 

sebuah usaha jasa sangat 

menentukan kualitas jasa yang 

ditawarkan oleh perusahaan kepada 

konsumennya. Oleh karena itu, untuk 

mencapai loyalitas pelanggan, 

perusahaan perlu memperhatikan dan 

terus meningkatkan kualitas 

pelayanannya kepada pelanggan. 

Dengan memberikan layanan yang 

baik diharakan pelanggan dapat 

menikmati jasa/produk yang 

disediakan sehingga pelanggan akan 

merasakan kenikmatan jasa dan 

prosuk yang disediakan. Penelitian 

yang dilakukan oleh beberapa 

peneliti (Kuntari et al., 2016), 

(Pahlevi et al., 2021), (Rorong et al., 

2023), (Muzammil et al., 2017), 

(Subagja & Susanto, 2019), (Nursaid 

et al., 2020), (Mutmainnah, 2018), 

(Djanas, 2016), (Fahrika et al., 

2019), (Prasmara et al., 2019), 

(Pradnyaswari & Aksari, 2020), 

(Meriana & Nawangsari, 2023), 

(Hakim, 2021), (Mahsyar & 

Surapati, 2020), (Gunawan et al., 

2018), (Hendra et al., 2017), (Efnita, 

2017), (Halimah et al., 2022), 

(Ratnasari & Gumanti, 2019), 

(Purwati & Hamzah, 2019), 

(Hasniaty, 2015), (Maimunah, 2020), 

(Mulyawan & Rinawati, 2016), 

(Qomariah et al., 2023), (Sanosra et 

al., 2022),  menyatakan bahwa 

kualitas layanan memberikan 

dampakpositif tergadap loyalitas 

pelanggan. Sedangkan penelitian 

yang dilakukan oleh (Sukamuljo et 

al., 2021), (Chao et al., 2015), 

(Qomariah et al., 2021)  hasilnya 

adalah bahwa kualtas layanan tidak 

berdampak terhadap loyalitas 

pelanggan. 

Selain kualitas pelayanan, 

harga juga faktor lainnya yang 

mempengaruhi loyalitas pelanggan. 
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Menurut (Swastha, 2016), pengertian 

daripada  harga merupakan  jumlah 

uang yang dibebankan atau 

dikenakan atas sebuah produk atau 

jasa. harga merupakan salah satu 

faktor penting dalam penjualan. 

Banyak perusahaan yang tidak dapat 

melanjutkan usahanya  karena 

mematok harga tidak cocok. Harga 

yang ditetapkan harus sesuai dengan 

perekonomian konsumen, agar 

konsumen dapat membeli barang 

tersebut. Sedangkan bagi konsumen, 

harga merupakan bahan 

pertimbangan dalam loyalitas 

pembelian. Karena harga suatu 

produk mempengaruhi persepsi 

konsumen mengenai produk tersebut. 

Penelitian yang dilakukan oleh 

(Rosalina et al., 2019), (Maskur et 

al., 2016) menyatakan bahwa harga 

dapat meningkatkan loyalitas 

pelanggan.  

Faktor lain yang harus 

diperhatikan dalam usaha jasa seperti 

cafe adalah fasilitas. Menurut (P. dan 

G. A. Kotler, 2017), pengertian 

daripada fasilitas merupakan segala 

jenis fasilitas fisik yang disediakan 

oleh perusahaan untukmendukung 

kenyamanan konsumen. Fasilitas erat 

kaitannya dengan apa yang dirasakan 

dandigunakan konsumen secara 

langsung. Dalam hal ini, konsumen 

cenderung 

memperhatikanperlengkapan atau 

bukti fisik yang disediakan 

perusahaan guna mempermudah, 

memperlancarserta menunjang 

kenyamanannya dalam beraktivitas. 

Dalam sebuah usaha jasa, fasilitas 

menjadi faktor penting dalam 

pembentukan persepsi pelanggan, 

yang kemudian hal tersebut akan 

mempengaruhi kualitas jasa tersebut. 

Oleh karena itu, untuk mencapai 

loyalitas pelanggan, maka 

perusahaan harus menyediakan 

fasilitas yang memadai untuk 

memenuhi kepuasan konsumen. 

UMKM yang saat ini 

menghadapi ketatnya persaingan 

adalah usaha Cafe. Cafe merupakan 

salah satu jenis UMKM dibidang 

kuliner yang tidak pernah habis 

peminatnya. Eksistensi cafe di 

daerah Jember telah menjadi 

pemandangan umum bagi 

masyarakatnya. Tidak dapat 

dipungkiri, bahwa berdirinya lebih 

dari puluhan cafe tersebut 

dikarenakan kecenderungan 

masyarakat dengan kesibukannya 

diluar rumah, khususnya kalangan 

mahasiswa dengan banyaknya 

kegiatan diluar kampus. 

Bertambahnya jumlah cafe dalam 

setiap bulannya di sekitar kampus, 

tentunya memicu persamaan kualitas 

yang dihasilkan serta menciptakan 

persaingan bisnis yang semakin 

ketat. 

Salah satu cafe yang menarik 

perhatian peneliti adalah Cafe 

Kattapa. Hal pertama yang menarik 

perhatian peneliti adalah intensitas 

pengunjung yang datang setiap 

harinya, terutama pada malam hari. 

Selain itu, Cafe Kattapa juga sering 

dijadikan tempat berkumpul, rapat, 

penyelenggaraan event-event hingga 

beberapa kegiatan spiritual yang 

diadakan oleh pemerintah daerah, 

komunitas ataupun organisasi 

mahasiswa, perangkat desa, dan 

organisasi kemasyarakatan lainnya. 

Selain itu terdapat beberapa hasil 

penelitian yang masih tidak 

konsisten hasilnya, sehigga menarik 

bagi peneliti untuk melakukan 

penelitian ini lebih dalam terkait 

seberapa signifikan pengaruh 
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kualitas pelayanan, harga dan 

fasilitas terhadap loyalitas pelanggan 

Cafe Kattapa Jember.  

 

II.  TINJAUAN PUSTAKA 

Manajemen Pemasaran  

Manajemen pemasaran 

adalah kunci utama dalam 

kesuksesan suatu bisnis, terutama di 

industri jasa seperti kafe. Dalam 

penerapannya Cafe Kattapa bahwa 

pengalaman pelanggan tidak hanya 

dipengaruhi oleh produk yang dijual, 

tetapi juga oleh faktor-faktor lain 

seperti kualitas layanan, harga, dan 

fasilitas yang disediakan.  

 

Loyalitas Pelanggan 

Memasuki era milenium, arah 

pemasaran masa depan telah 

bergeser dari pendekatan 

konvensional ke pendekatan modern. 

Pendekatan konvensional 

menekankan kepuasan pelanggan, 

pengurangan biaya, pangsa pasar dan 

riset pasar. Sedangkan pendekatan 

modern berfokus pada loyalitas 

pelanggan, retensi pelanggan, tidak 

ada pembelotan dan pelanggan 

seumur hidup. Loyalitas dalam dunia 

pemasaran adalah kondisi yang 

dicari oleh pemasar saat ini. Bagi 

pemasar, loyalitas pelanggan 

merupakan tolok ukur 

keberlangsungan usaha karena 

dengan pelanggan yang setia, suatu 

usaha dapat memastikan bahwa 

produknya akan terus dibeli dan 

dioperasikan, bisnis akan berjalan 

dengan lancar di masa mendatang. 

Secara umum dapat dikatakan bahwa 

loyalitas pelanggan adalah suatu 

keadaan dimana konsumen merasa 

puas terhadap produk atau merek 

yang dikonsumsinya, sehingga 

mereka akan membeli kembali 

produk atau membeli produk atau 

merek yang sama secara berulang-

ulang(Tjiptono & Chandra, 2016).  

 

Kualitas Layanan 

Menurut (Kasmir, 2017), 

kualitas pelayanan merupakan suatu 

perbuatan dan tindakan pelaku usaha 

atau perusahaan untuk memberikan 

kepuasan kepada pelanggan. Kualitas 

Pelayanan adalah suatu kemampuan 

dalam membuat dan memberikan 

produk berupa barang atau jasa yang 

memiliki manfaat sesuai dengan 

harapan dan keinginan pelanggan. 

Kualitas pelayanan pemasaran 

merupakan salah satu Bagian dari 

strategi manajemen pemasaran yang 

dapat menjadi faktor dominan dalam 

keberhasilan organisasi beberapa apa 

kualitas pelayanan yang dapat 

diperhatikan kualitas pelayanan 

dibagi menjadi 5 (lima) diantaranya : 

Keandalan, Responsibilitas, Jaminan, 

Empati, dan Bukti fisik. Secara 

umum, kualitas berarti wujud, 

bentuk, atau kenyataan yang 

diberikan dari suatu konsep yang 

diinginkan. Dengan demikian, 

kualitas pelayanan juga dapat 

diartikan sebagai perwujudan atau 

pelayanan yang diberikan. 

Perwujudan ini berarti memerlukan 

fitur dan keadaan spesifik yang harus 

dipenuhi guna mampu memuaskan 

kebutuhan pelanggan.  

 

Harga 

Selain kualitas pelayanan 

harga juga tak kalah penting 

dianggap dapat mempengaruhi 

loyalitas pelanggan. Harga    

merupakan    satu-satunya    elemen    

bauran    pemasaran    yang    

menghasilkan pendapatan, elemen-

elemen lainnya menimbulkan biaya 
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penawaran produk. Mereka mungkin 

mengundurkan diri  dari  segmen  

pasar  yang  lebih  kecil  dari  jalur  

perdagangan  yang  lebih lemah dan 

Mereka mungkin memotong 

anggaran promosi dan menurunkan 

harga(Kotler & Armstrong, 2019). 

Harga adalah jumlah   yang   

ditagihkan   atas   suatu   produk   

atau   jasa,   lebih   luas lagi harga 

adalah  jumlah  semua  nilai  yang  

diberikan oleh  pelanggan  untuk  

mendapatkan keuntungan dari 

memiliki atau menggunakan suatu 

produk atau jasa. 

 

Fasilitas  

      Fasilitas merupakan segala 

sesuatu yang bersifat peralatan fisik 

yang disediakan oleh pihak penjual 

jasa untuk mendukung kenyamanan 

konsumen (P. dan G. A. Kotler, 

2017). Fasilitas merupakan segala 

sesuatu yang sengaja disediakan oleh 

penyedia jasa untuk  dipakai serta 

dinikmati oleh konsumen yang 

bertujuan memberikan tingkat 

kepuasan yang maksimal.  Menurut 

(Rambat Lupiyoadi, 2012), fasilitas 

merupakan penampilan, kemampuan 

sarana prasarana dan keadaan 

lingkungan sekitarnya dalam 

menunjukan eksistensinya kepada 

eksternal yang meliputi fasilitas fisik 

(gedung) perlengkapan dan 

peralatan. Yang termasuk fasilitas 

dapat berupa alat, benda benda, 

perlengkapan, uang, ruang tempat 

kerja. 

 

Kerangka Konseptual  

Kerangka konseptual dalam 

penelitian ini diformulasikan sebagai 

panduan untuk memfasilitasi 

pelaksanaan penelitian dengan 

memberikan arahan yang jelas sesuai 

dengan tujuan penelitian. Model ini 

melibatkan satu variabel sebagai 

faktor independen atau variabel yang 

bebas, yakni kualitas layanan (X1), 

harga (X2),  fasilitas (X3) dengan 

variabel dependen atau variabel 

terikat adalah loyalitas pelanggan 

(Y). Dengan mengacu pada hasil 

formulasi ini, berikut adalah 

gambaran kerangka konseptual yang 

akan diimplementasikan seperti pada 

Figure 1 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figure 1. Research Conceptual Framework 
 

Hipotesis Penelitian 

H1 : Kualitas pelayanan mempunyai 

pengaruh yang signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan; 

H2  : Harga mempunyai pengaruh 

yang signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan; 
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H3  : Fasilitas mempunyai pengaruh 

yang signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan. 

 

III.  METODE PENELITIAN 
Penelitian ini menggunakan 

pendekatan kuantitatif dengan 

metode survei untuk menguji 

hipotesis-hipotesis di atas. Data akan 

dikumpulkan melalui kuesioner yang 

dibagikan kepada pelanggan yang 

telah mengunjungi Café Kattapa 

Jember lebih dari sekali. Responden 

akan diminta untuk memberikan 

penilaian terhadap kualitas layanan, 

harga, fasilitas yang diterima, dan 

tingkat loyalitas mereka terhadap 

kafe. Analisis data dilakukan 

menggunakan teknik regresi linier 

berganda untuk menguji hubungan 

antara variabel-variabel independen 

(kualitas layanan, harga, dan 

fasilitas) terhadap variabel dependen 

(loyalitas pelanggan). Data dianalisis 

dengan menggunakan analisis 

Regresi Linier Berganda dengan 

formulasi : Y = a + 

b1X1+b2X2+b3X3+e. untuk 

kusioner dilakukan analisis uji 

valiidtas dan uji reliabilitas.  Definisi 

operasional serta indikator variabel 

dalam penelitian ini disajikan pada 

tabel 1 berikut ini. 

 

Tabel 1. Variabel, Definisi Operasional, dan Indikator Penelitian 
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IV.  HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil Analisis Uji Validitas 

Penelitian 

Hasil uji validitas disajikan 

pada Tabel 2 yang ada dibawah ini.  

Tabel 2. Hasil Uji Validitas 
Indikator R Tabel R Hitung Hasil 

X1.1 Kualitas Layanan 0,334 0,809 Valid 

X1.2 Kualitas Layanan 0,334 0,636 Valid 

X1.3 Kualitas Layanan 0,334 0,750 Valid 

X1.4 Kualitas Layanan 0,334 0,678 Valid 

X1.5 Kualitas Layanan 0,334 0,794 Valid 

X2.1 Harga 0,334 .438 Valid 

X2.2 Harga 0,334 .708 Valid 

X2.3 Harga 0,334 .831 Valid 

X2.4 Harga 0,334 .696 Valid 

X2.5 Fasilitas 0,334 .626 Valid 

X3.1 Fasilitas 0,334 .751 Valid 

X3.2 Fasilitas 0,334 .784 Valid 

X3.3 Fasilitas 0,334 .823 Valid 

Y.1 Loyalitas Pelanggan 0,334 .529 Valid 

Y.2 Loyalitas Pelanggan 0,334 .605 Valid 

Y.3 Loyalitas Pelanggan 0,334 .477 Valid 

 

Berdasarkan hasil uji validitas pada 

Tabel 1 terlihat bahwa seluruh 

instrumen telah memenuhi kriteria 

dan dinyatakan valid karena 

memiliki nilai r hitung > r tabel.  

Hasil Uji Reliabilitas 

 

Tabel 2. Hasil Uji Reliabilitas 
Variable Cronbach's alpha Kriteria Results 

X1. Kualitas Pelayanan 0.856 > 0,700 Reliabel 

X2. Harga 0.842 > 0,700 Reliabel 

X3 Fasilitas  0.886 > 0,700 Reliabel 

Y. Loyalitas Pelanggan 0.737 > 0,700 Reliabel 

Berdasarkan hasil pengujian 

Cronbach’s Alfa pada Tabel 2, dapat 

dilihat bahwa semua variabel 

dinyatakan reliabel karena memiliki 

nilai Cronbach’s Alfa > 0,700. Nilai 

cronbach’s alpha > 0,700 

menunjukkan konstruk tersebut 

mempunyai nilai reliabilitas yang 

tinggi sehingga instrumen penelitian 

yang digunakan reliabel dan layak 

digunakan sebagai pengukuran.  

 

 

Hasil Analisis Linier Berganda  

 Pada hasil analisis didapatkan 

persamaan regresi terbaik dalam 

penelitian ini yang ditulis pada 

persamaan yaitu Y= a + b1.x1 + 

b2.x2+ b3.x3, sehingga jika 

dimasukkan dalam formulasi adalah 

Y= 4.842 + 1.525X1- 0.383X2 + 

0.713 X3+e. Konstanta (a)= 4.842 

merupakan konstanta saat variabel 

loyalitas konsumen belum 

dipengaruhi oleh variabel lainnya 

yaitu variabel kualitas pelayanan 

(x1), variabel harga (x2), fasilitas 

(x3) dan loyalitas pelanggan (Y). 
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Koefisien   regresi  (b1)=  1.525 

menunjukkan   bahwa   kualitas 

layanan mempunyai  pengaruh yang 

positif terhadap kepuasan konsumen 

Cafe Kattapa Jember yang berarti 

jika  nilai kualitas layanan  naik 1%  

maka kepuasan konsumen  

dipengaruhi sebesar 0.658 dengan 

asumsi variabel lain tidak di teliti 

dalam penelitian ini. Koefisien   

regresi   harga (b2)= ( -0,383) 

menunjukkan  bahwa  harga 

mempunyai  pengaruh yang positif 

terhadap kepuasan konsumen Cafe 

Kattapa Jember yang berarti jika  

nilai harga  naik 1%  maka kepuasan 

konsumen  dipengaruhi sebesar -

0,383 dengan asumsi variabel lain 

tidak di teliti dalam penelitian ini. 

Koefisien   regresi   fasilitas  (b3)= ( 

-0,713) menunjukkan  bahwa  

fasilitas mempunyai  pengaruh yang 

positif terhadap loyalitas  konsumen 

Cafe Kattapa Jember yang berarti 

jika  nilai harga  naik 1%  maka 

kepuasan konsumen  dipengaruhi 

sebesar -0,713 dengan asumsi 

variabel lain tidak di teliti dalam 

penelitian ini.  

 

Pembahasan  

Pengaruh Kualitas Layanan 

Terhadap Loyalitas Konsumen 

Berdasarkan hasil temuan 

penulis yang mengaitkan variabel 

kualitas layanan dengan fenomena 

dan sebaran kuesioner yang penulis 

uraikan pada bab sebelumnya, dapat 

dinyatakan bahwa berdasarkan hasil 

uji t dapat diketahui kriteria 

pengujian hipotesis diterima, yaitu t 

hitung > t tabel. Dalam konteks ini 

dapat diketahui pengaruh kualitas 

layanan terhadap loyalitas 

konsumen. Dengan demikian, 

berdasarkan ketentuan uji parsial 

dapat disimpulkan bahwa H1 

diterima yang berarti secara parsial 

kualitas produk berpengaruh positif 

dan relevan terhadap loyalitas 

konsumen. Berdasarkan hasil analisis 

deskriptif, dapat diketahui bahwa 

kualitas layanan meliputi reability, 

responsiveness, assurance, empathy 

dan tangibles. Apabila kualitas 

layanan ditingkatkan, konsumen 

akan merasa lebih puas yang 

kemudian akan merekomendasikan 

kepada konsumen lain (Purnomo et 

al., 2023), (Salehuddin et al., 2024), 

(Mu’ah et al., 2020), (Sanosra et al., 

2022), (Qomariah & Ambarwati, 

2022), (Qomariah et al., 2023), 

(Qomariah et al., 2020). Sedangkan 

penelitian (Fahmi et al., 2020), 

(Qomariah et al., 2021), mengatakan 

bahwa kualitas layanan tidak 

berpengaruh terhadap loyalitas 

pelanggan.  

 

Pengaruh Harga Terhadap 

Loyalitas  Konsumen 

Berdasarkan hasil temuan 

penulis yang mengaitkan variabel 

harga dengan fenomena dan sebaran 

kuesioner yang penulis uraikan pada 

bab sebelumnya, dapat dinyatakan 

bahwa berdasarkan hasil uji t dapat 

diketahui kriteria pengujian hipotesis 

diterima, yaitu t hitung > t tabel. 

Oleh karena itu hipotesis yang 

mengatakan bahwa harga berdampak 

positif terhadap loyalitas  pelanggan 

diterima (H2 diterima dan H0 

ditolak). Menurut (Qomariah, 2016), 

harga merupakan komponen dalam 

suatu produk yangakan menentukan 

kualitas produk tersebut. Penetapan 

harga yang sesuai dengan keinginan 

pelanggan dan juga sesuai dengan 

mutu produk maka akan dapat 

memberikan kepuasan tersendiri bagi 
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pelanggan yang akan berdampak 

terhadap loyalitas pelanggan. 

Penelitian ini sejalan dengan 

penelitian yang sudah dilakukan oleh 

beberapa peneliti yang mengatakan 

bahwa penetapan harga yang sesuai 

akan memberikan keingainan dari 

konsumen untuk melakukan 

pembelian ulang produk yang sama 

(Nikmah et al., 2022), (Iriyanti et al., 

2016), (Oktarini, 2020), (Maskur et 

al., 2016), (Maimunah, 2020), 

(Hasniaty, 2015), (Rosalina et al., 

2019), (Dimyati & Subagio, 2016).  

 

Pengaruh Fasilitas Terhadap 

Kepuasan Konsumen 

Berdasarkan hasil temuan 

penulis yang mengaitkan variabel 

fasilitas dengan fenomena dan 

sebaran kuesioner yang penulis 

uraikan pada bab sebelumnya, dapat 

dinyatakan bahwa berdasarkan hasil 

uji t dapat diketahui kriteria 

pengujian hipotesis diterima, yaitu t 

hitung > t tabel. Dalam konteks ini 

dapat diketahui pengaruh fasilitas 

layanan berpengaruh terhadap 

loyalitas konsumen. Dengan 

demikian, berdasarkan ketentuan uji 

parsial dapat disimpulkan bahwa H3 

diterima yang berarti secara parsial 

fasilitas café  berpengaruh positif dan 

relevan terhadap loyalitas konsumen. 

Berdasarkan hasil analisis deskriptif, 

dapat diketahui bahwa fasilitas 

layanan memberikan dampak positif 

terhadap loyalitas pelanggan (Stanley 

& Sidharta, 2023), (Amelia & Safitri, 

2021), (Hardati, 2021), (Winata & 

Prabowo, 2022), (Listyawati, 2019). 

Sedangkan penelitian yang tidak 

sejalan dengan penelitian ini yaitu 

yang menyatakan bahwa fasilitas 

berpengaruh tidak signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan 

(Muhtarom et al., 2022).  

 

V.  KESIMPULAN  

Berdasarkan hasil penelitian, 

dapat disimpulkan bahwa baik 

kualitas layanan,  maupun harga dan 

fasilitas memiliki pengaruh yang 

signifikan terhadap loyalitas 

konsumen Cafe Kattapa. Oleh karena 

itu loyalitas pelanggan harus terus 

diprtahankan agar  pelanggan akan 

kembali mengunjungi cafe dan 

pelanggan merasa betah dan tertarik 

untuk terus datang. Selain itu, harga 

yang dianggap ramah kantong bagi 

orang kalangan menengah ke atas. 

Semakin baik kualitas layanan maka 

semakin tinggi pula tingkat  

kepuasan konsumen sehingga 

mereka akan datang lagi. Namun 

demikian, penelitian lebih lanjut 

dapat dilakukan dengan melibatkan 

cafe lainnya dan mempertimbangkan 

faktor-faktor lain yang mungkin 

mempengaruhi kepuasan konsumen, 

seperti produk, promosi dan tren cafe 

terkini.  

 

Saran 

Hasil penelitian ini 

memberikan implikasi penting bagi 

Cafe Kattapa untuk terus menjaga 

kualitas layanan dan melakukan 

penyesuaian harga secara berkala. 

Selain itu, perusahaan juga perlu 

memperhatikan faktor-faktor lain 

yang dapat meningkatkan kepuasan 

konsumen, seperti inovasi layanan 

yang  menarik dan lebih baik 

kedepannya. 
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