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ABSTRAK

Salah satu upaya dalam mempertahankan suatu bisnis dapat dilakukan melalui menjaga
kepuasan dan loyalitas pelanggan sehingga perputaran ekonomi usaha dapat terus stabil. Penelitian ini
bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan persepsi harga terhadap kepuasan
pelanggan melalui loyalitas pelanggan sebagai variabel intervening. Subyek penelitian adalah
konsumen kedai Tambora di Surabaya dengan sampel sebanyak 100 orang yang diolah menggunakan
metode penelitian kuantitatif teknik Partial Least Square (PLS). Hasil penelitian menunjukkan bahwa
kualitas pelayanan dan persepsi harga mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas
pelanggan pada kedai tambora Surabaya, namun kualitas pelayanan mempunyai pengaruh yang tidak
signifikan terhadap kepuasan pelanggan dan berbeda dengan persepsi harga dan loyalitas pelanggan
yang berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Sehingga secara langsung kualitas
pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan namun berpengaruh signifikan
secara tidak langsung dengan melalui loyalitas pelanggan. Berbeda dengan persepsi harga yang
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan baik secara langsung maupun tidak langsung
melalui loyalitas pelanggan.

Kata Kunci :Kualitas Pelayanan, perserpsi harga, Kepuasan Pelanggan Loyalitas Pelanggan.

ABSTRACT

This study aims to analyze the effect of service quality on customer loyalty as an intermediary
variable. The subjects of the study were consumers of Tambora cafe in Surabaya with a sample of 100
people. The method used in this study is a quantitative research method. The analysis technique used is
the Partial Least Square (PLS) technique with validity, reliability, and hypothesis testing. The results
of the study indicate that service quality has a significant effect on customer loyalty at Tambora cafe
Surabaya. Price perception has a significant effect on customer loyalty at Tambora cafe Surabaya.
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Service quality has an insignificant effect on customer satisfaction at Tambora cafe Surabaya. Price
perception has a positive and significant effect on customer satisfaction at Tambora cafe Surabaya.
Customer loyalty has a positive and significant effect on customer satisfaction at Tambora cafe
Surabaya. Service quality has a significant effect on customer satisfaction through customer loyalty at
Tambora cafe Surabaya. Price perception has a significant effect on customer satisfaction through
customer loyalty at Tambora cafe Surabaya.

Keywords: Service Quality, Price Perception, Customer Satisfaction, Customer Loyalty.

l. LATAR BELAKANG

Di era persaingan bisnis yang ketat, perusahaan berusaha mempertahankan pelanggan
untuk memastikan keberlangsungan usaha. Salah satu cara guna mempertahankan pelanggan
melalui kualitas pelayanan. Menurut Sugiyono (2016), kualitas pelayanan adalah kemampuan
perusahaan untuk memenuhi atau melampaui harapan pelanggan. Hermawan (2018)
menambahkan bahwa kualitas pelayanan mencakup serangkaian jasa yang memenuhi
kebutuhan masyarakat, dengan komunikasi langsung antara pelanggan dan pelaku usaha
menjadi kunci. Kualitas pelayanan untuk berbagai sektor usaha dapat berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan sesuai dengan penelitian , selain itu, penelitian lain menunjukkan bahwa
kualitas pelayanan dapat berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan (Alfajar et al., 2021;
Budiarno et al., 2022; Elisabeth et al., 2019; Gong & Yi, 2018; Indajang et al., 2023; Isnaini
Nur Safitri & Unik Dwi Lestari, 2023; Shrestha, 2021; Tijjang, 2020; Uzir et al., 2021)

Faktor lain guna mempertahankan pelanggan melalui persepsi harga oleh pelanggan.
Darmansah dan Yosepha (2020) menjelaskan bahwa persepsi harga adalah cara pelanggan
menilai harga suatu produk. Persepsi ini dipengaruhi oleh faktor psikologis dan berhubungan
erat dengan loyalitas dan kepuasan pelanggan. Banyak penelitian yang mengkaji persepsi harga
terhadap kepuasan pelanggan pada berbagai sektor usaha (Bani Zamzami, 2022; BR Ginting
& Heryjanto, 2023; Irawan & Sitinjak, 2024; Paris et al., 2020; Rahayu et al., 2023; Retno,
2020) maupun terhadap loyalitas pelangan (BR Ginting & Heryjanto, 2023; Rahayu et al.,
2023; Suharyono & Mifta Elfahmi, 2021; Tri Wahjoedi et al., 2022) Kotler dan Keller (2018)
menyatakan bahwa kepuasan pelanggan muncul dari perbandingan antara kinerja produk yang
diharapkan dan yang diterima. Keduanya saling mempengaruhi, di mana kepuasan yang tinggi
dapat meningkatkan loyalitas. Loyalitas pelanggan tercermin dari sikap positif mereka
terhadap merek yang ditunjukkan melalui pembelian berulang. Hal ini sesuai dengan temuan
terkait pengaruh loyalitas pelanggan terhadap kepuasan pelanggan (Dewi, 2020; Gong & Yi,
2018; Sharma et al., 2020)

Kedai Tambora, sebuah usaha kedai kopi di Surabaya, mengalami penurunan omset
penjualan. Meskipun menawarkan harga yang lebih murah dengan kualitas rasa yang baik,
kedai ini menghadapi penurunan omset yang memerlukan evaluasi. Oleh karena itu, penelitian
ini bertujuan untuk mengkaji pengaruh kualitas pelayanan dan persepsi harga terhadap
kepuasan pelanggan secara langsung maupun tidak langsung dengan melalui loyalitas
pelanggan sebagai variabel intervening, dengan harapan memberikan masukan untuk
meningkatkan omset penjualan Kedai Tambora.

1. METODE PENELITIAN
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2.1 ldentifikasi Variabel Dan Kerangka Konseptual

Penelitian ini menggunakan variabel eksogen kualitas pelayanan dengan 5 indikator
diantaranya Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy dan Tangibles, selanjutnya
variabel eksogen persepsi harga dengan 4 indikator yaitu keterjangkauan harga, kualitas
produk, daya saing harga, kesesuaian harga dengan manfaat produk. Adapun variabel
eksogennya adalah kepuasan pelanggan dengan 7 indikator yaitu terpenuhinya harapan
pelanggan, sikap atau keinginan menggunakan produk, merekomendasikan kepada orang lain,
kualitas pelayanan, loyal, reputasi yang baik dan lokasi dengan loyalitas pelanggan sebagai
variabel intervening yang terdiri atas 4 indikator: melakukan pembelian secara teratur,
merekomendasikan kepada orang lain, pembelian antar lini produk/jasa, serta tidak membeli
produk/jasa serupa.

Service
Quality

Customer
Satisfaction

Loyalty

x2.2

x2.3

Price
Perception

Figure 1 Conceptual Framework

x2.4

2.2 Data dan Teknik Analisis

Populasi yang di gunakan dalam penelitian ini adalah pembeli Kedai Tambora Surabaya
dengan adanya populasi yang tidak di ketahui dan tidak terbatas maka penentuan jumlah
sampel dalam penelitian ini mengunakan teori Hair et al. (2014) yaitu sebanyak 100 responden.
Data penelitian ini merupakan data primer yang diambil melalui pembagian kuisioner kepada
pelanggan Kedai Tambora Surabaya. Kuisioner yang dibagikan kepada responden merupakan
kuisioner yang telah melalui tahap pengujian validitas dan realibitas kuisioner.

Teknik analisis data penelitian ini menggunakan Partial Least Squares (PLS). PLS
merupakan model persamaan SEM (Structural Equation Modeling) Persamaan struktural
dengan ukuran sampel yang relatif kecil dapat dimodelkan dan tidak memerlukan asumsi
normalitas multivariat. Model pengukuran digunakan untuk menguji validitas dan reliabilitas
instrumen pengukuran, dan model struktural digunakan untuk menguji hubungan sebab akibat.
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Model jalur PSL dikembangkan sebagai alternatif model persamaan struktural (SEM) dengan
landasan teori yang lemah

HASIL DAN PEMBAHASAN
3.1 Evaluasi Model SEM PLS

Evaluasi model SEM-PLS meliputi dua tahap, yaitu evaluasi model pengukuran dan model
structural. Penelitian ini menggunakan kerangka konseptual yang keseluruhan model
pengukurannya dibangun oleh model indikator reflektif. Model pengukuran dengan indikator
refleksif yakni variabel indikator yang dipengaruhi oleh variabel laten dievaluasi dengan
menggunakan convergent validity dan discriminant validity dari indikator pembentuk konstruk
laten, serta composite reliability untuk blok indikatornya.

Convergent validity berhubungan dengan prinsip bahwa manifest variable dari suatu
konstruk seharusnya berkorelasi tinggi. Validitas konvergen ini dapat dilihat dari nilai loading
faktor untuk tiap indikator konstruk. Untuk menilai validitas konvergen biasanya nilai loading
factor yang digunakan harus lebih dari 0,5 serta nilai average variance extracted (AVE) harus
lebih besar dari 0,5. Sedangkan, composite reliability dilakukan dengan tujuan membuktikan
akurasi, konsistensi dan ketepatan instrumen dalam mengukur konstruk.

Nilai signifikansi model struktural dapat dilihat dari nilai t-statistics dan mengevaluasi
nilai R-square (R?) untuk setiap variabel laten endogen sebagai kekuatan prediksi dari model
struktural. Interpretasinya sama dengan nilai R pada regresi linear. Perubahan nilai (R?) dapat
digunakan untuk menjelaskan pengaruh variabel laten eksogen terhadap variabel laten
endogen.
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Figure 2 Value of Loading Factor
Table 1 Evaluation of SEM Measurement Models
Variable Composite Reliability Average Variance Extracted (AVE)
Customer Satisfaction 0.912 0.599
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Loyalty 0.879 0.645
Price Perception 0.886 0.661
Service Quality 0.898 0.639

Table 2 Evaluation of SEM Stuctural Model

Variable R Square R Square Adjusted
Customer Satisfaction 0.838 0.833
Loyalty 0.751 0.746

Table 3 Significance of Path Coefficients

: Original T Statistics
Variable sample (O) (IO/STDEV)) P Values
Loyalty -> Customer Satisfaction 0.466 4.57 0
Price Perception -> Customer Satisfaction 0.357 4.025 0
Price Perception -> Loyalty 0.36 2.731 0.006
Service Quality -> Customer Satisfaction 0.137 1.153 0.249
Service Quality -> Loyalty 0.527 3.782 0
Table 4 Significance of Total Effect
. Original T Statistics
Variable sample (O) (I0/STDEV)) P Values
Loyalty -> Customer Satisfaction 0.466 4.57 0
Price Perception -> Customer Satisfaction 0.525 4.921 0
Price Perception -> Loyalty 0.36 2.731 0.006
Service Quality -> Customer Satisfaction 0.382 3.426 0.001
Service Quality -> Loyalty 0.527 3.782 0

3.2 Pembahasan

Berdasarkan hasil hipotesis yang telah dipaparkan, bahwa model SEM PLS memenubhi

kriteria evaluasi model pengukuran dan model Struktural. Adapun penjelasan untuk hubungan
antar laten serta hubungan indikator dengan latennya dijabarkan sebagai berikut:

a)

b)

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Secara Langsung
Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Hal ini menunjukkan bahwa pada kedai Tambora Surabaya kepuasan pelanggan tidak
dipengaruhi langsung oleh kualiats pelayanan sebab para pelanggan sangat dimanjakan
dengan suasana Kedai Tambora yang berkonsep klasik dan nyaman layaknya pada rumah
sendiri serta ornamen kedai sangat bagus untuk foto selfie. Sehingga untuk meningkatkan
kepuasan pelanggan perlu meningkatkan loyalitas sebagai perantaranya.

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Secara Tidak Langsung
melalui Loyalitas

Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas begitu juga
loyalitas terhadap kepuasan. Sehingga secara tidak langsung kualitas pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Indikator yang memiliki

Dandyansyah, Purnomo | Pengembangan Bisnis Melalui Kepuasan Halaman | 47



Soetomo Management Review, Vol 3, Nomor 1, Hal 43-50

d)

V.

loading factor terbesar pada kualiats pelayanan adalah respon pelayan terhadap permintaan
pelanggan. Hal ini menunjukkan pelanggan Kedai Tambora yang pada dasarnya telah
merasa nyaman dengan suasana kedai kemudian didukung dengan pelayan yang sangat
responsif akan kebutuhan pelanggan membuat pelanggan memiliki rasa loyalitas yang tinggi
khusunya rasa untuk merekomendasikan kedai ini kepada orang lain. Selanjutnya hal
tersebut meningkatkan kepuasan pelanggan dengan korelaso indikator terbesar yaitu rasa
ingin untuk terus mengkonsumsi produk pada Kedai Tambora Surabaya. Maka dengan
meningkatkan kinerja pelayan kedai secara tidak langsung maka akan meningkatkan omset
penjualan di Kedai Tambora Surabaya.

Pengaruh Persepsi Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan Secara Langsung

Persepsi harga pelanggan berpengaruh positif dan signifikan secara langsung terhadap
kepuasan pelanggan. Indikator yang memiliki nilai loading factor terbesar pada persepsi
harga yaitu harga produk yang dirasa terjangkau oleh para pelanggan. Dengan Harga yang
ditawarkan ini membuat para pelanggan merasa puas akan produk yang ada di Kedai
sehingga pelanggan dengan senang hati kembali lagi ke Kedai untuk bersantai atau
menikmati produk Kedai Tambora Surabaya.

Pengaruh Persepsi Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan Secara Tidak Langsung
melalui Loyalitas

Persepsi harga oleh pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas begitu
juga loyalitas terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini berarti persepsi harga berpengaruh
positif dan signifikan secara tidak langsung terhadap kepuasan pelanggan dengan melalui
loyalitas. Persepsi harga yang terjangkau dari pelanggan membuat rasa loyalitas pelanggan
meningkat terutama rasa ingin merekomendasikan Kedai Tambora Surabaya sebagai tempat
untuk bersantai atau kegiatan lainnya kepada orang lain. Dengan rasa loyalitas tersebut juga
meningkatkan kepuasan pelanggan akan produk yang ada di Kedai sehingga pelanggan
dengan senang hati kembali lagi ke Kedai dan hal ini dapat meningkatkan omset penjualan
Kedai Tambora Surabaya.

Kesimpulan

Setelah melakukan penelitian berdasarkan pengumpulan dan analisis data yang

diperoleh dari responden dengan menggunakan analisis PLS, maka hasil penelitian ini
menunjukkan bahwa secara langsung kualiatas pelayanan berpengaruh positif dan tidak
signifikan terhadap kepuasan pelanggan, berbeda dengan persepsi harga yang secara langsung
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Jika dilihat dari pengaruh
tidak langsung, ditunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan persepsi harga sama-sama
berpengaruh positif dan signifikan secara tidak langsung terhadap kepuasan pelanggan.
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