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MOTTO 

 

Sederas apapun hujan, pasti akan reda. Seberat apapun ujiannya, pasti 

akan Allah mudahkan. “Inna ma’al – ‘usri yusra”. 

 

“Orang lain ga akan bisa paham struggle dan masa sulitnya kita, yang 

mereka ingin tahu hanya bagian success stories. Berjuanglah untuk 

diri sendiri walaupun gak ada yang tepuk tangan. Kelak diri kita 

dimasa depan akan sangat bangga dengan apa yang kita perjuangkan 

hari ini, tetap berjuang ya!” 
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ABSTRAK 

DEFTA NASYA BERLIANI. Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas 

Pelayanan dan Store Atmosphere Terhadap Loyalitas Konsumen 

Dengan Kepuasan Konsumen Sebagai Variabel Intervening (Studi 

Kasus Konsumen Muslim di Teman Semeja Coffee and Space 

Sragi, Pekalongan) 

Meningkatnya tingkat persaingan di lingkungan bisnis 

menjadikan perusahaan harus bisa menunjukkan keunggulan yang 

menjadi pembeda dari pesaing lain untuk menarik minat konsumen. 

Kafe menjadi salah satu jenis bisnis yang paling cepat tersebar luas 

bersamaan dengan gaya hidup masyarakat yang terus berkembang. 

Dalam bisnis kafe, untuk membuat daya tarik dari kafe itu sendiri maka 

produk atau jenis minuman dan makanan yang ditawarkan perlu adanya 

ciri khas dan keunggulan baik dari segi menu, rasa, varian, dan atmosfer 

(suasana). Teman Semeja Coffee and Space merupakan pelopor coffee 

shop di Sragi yang memiliki keunikan dengan memanfaatkan rumah 

peninggalan Belanda. Tujuan penelitian ini yaitu untuk mengetahui 

pengaruh kualitas produk, kualitas pelayanan, dan store atmosphere 

terhadap loyalitas konsumen dengan kepuasan konsumen sebagai 

variabel intervening pada konsumen muslim di Teman Semeja Coffee 

and Space Sragi, Pekalongan. 

Penelitian ini termasuk jenis penelitian kuantitatif. Metode 

pengumpulan data yang digunakan adalah metode kuesioner dengan 

sampel sebanyak 96 responden dan metode dokumentasi. Teknik 

pengambilan sampel dengan metode purposive sampling. Penelitian ini 

menggunakan metode analisis jalur dengan bantuan IBM SPSS versi 

26. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas produk, kualitas 

pelayanan, dan store atmosphere secara parsial berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas konsumen muslim Teman Semeja Coffee 

and Space Sragi, Pekalongan. Kemudian bahwa kualitas produk, 

kualitas pelayanan, dan store atmosphere secara parsial juga 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen 

muslim Teman Semeja Coffee and Space Sragi, Pekalongan. Kepuasan 

konsumen  berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

konsumen muslim Teman Semeja Coffee and Space Sragi, Pekalongan. 

Kepuasan konsumen signifikan dan mampu memediasi kualitas produk, 

kualitas pelayanan, dan store atmosphere  terhadap loyalitas 

konsuumen muslim di Teman Semeja Coffee and Space Sragi, 

Pekalongan. 
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Kata Kunci : Kepuasan Konsumen, Kualitas Pelayanan, Kualitas 

Produk, Loyalitas Konsumen, dan Store Atmosphere 
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ABSTRACT 

DEFTA NASYA BERLIANI. The Influence of Product Quality, 

Service Quality and Store Atmosphere on Consumer Loyalty with 

Consumer Satisfaction as an Intervening Variable (Case Study of 

Muslim Consumers at Teman Semeja Coffee and Space Sragi, 

Pekalongan) 

The increasing level of competition in the business environment 

means that companies must be able to demonstrate advantages that 

differentiate them from other competitors to attract consumer interest. 

Cafes are one type of business that is spreading most rapidly as people's 

lifestyles continue to develop. In the cafe business, to make the cafe 

itself attractive, the products or types of drinks and food offered need 

to have distinctive characteristics and advantages in terms of menu, 

taste, variants and atmosphere. Teman Semeja Coffee and Space is a 

pioneer coffee shop in Sragi which is unique by utilizing a Dutch 

heritage house. The aim of this research is to determine the effect of 

product quality, service quality and store atmosphere on consumer 

loyalty with consumer satisfaction as an intervening variable for 

Muslim consumers at Teman Semeja Coffee and Space Sragi, 

Pekalongan. 

This research is a type of quantitative research. The data 

collection method used was the questionnaire method with a sample of 

96 respondents and the documentation method. The sampling technique 

uses the purposive sampling method. This research uses the path 

analysis method with the help of IBM SPSS version 26. 

The research results show that product quality, service quality 

and store atmosphere partially have a positive and significant effect on 

Muslim consumer loyalty at Teman Semeja Coffee and Space Sragi, 

Pekalongan. Then, product quality, service quality and store 

atmosphere also partially have a positive and significant effect on 

Muslim consumer satisfaction at Teman Semeja Coffee and Space 

Sragi, Pekalongan. Consumer satisfaction has a positive and significant 

effect on Muslim consumer loyalty at Teman Semeja Coffee and Space 

Sragi, Pekalongan. Consumer satisfaction is significant and is able to 

mediate product quality, service quality and store atmosphere on 

Muslim consumer loyalty at Teman Semeja Coffee and Space Sragi, 

Pekalongan. 

Keywords: Consumer Satisfaction, Service Quality, Product 

Quality, Consumer Loyalty, and Store Atmosphere 
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TRANSLITERASI 

 

Transliterasi dimaksudkan sebagai pengalih huruf an dari abjad 

yang satu ke abjad yang lain. Transliterasi Arab-Latin di sini ialah 

huruf-huruf Arab dengan huruf-huruf Latin beserta perangkatnya. 

A. Konsonan 

Fonem konsonan Bahasa Arab yang dalam sistem tulisan 

Arab di lambangkan dengan huruf, dalam transliterasi ini sebagian 

dilambangkan dengan huruf dan sebagian dilambangkan dengan 

tanda, dan sebagian lagi dengan huruf dan tanda sekaligus. Berikut 

ini daftar huruf arab yang dimaksud dan transliterasinya dengan 

huruf Latin :  

Huruf 

Arab 
Nama Huruf latin Nama 

 Alif ا
Tidak 

dilambangkan 
Tidak dilambangkan 

 Ba B Be ب

 Ta T Te ت

 Ṡa ṡ ث
es (dengan titik di 

atas) 

 Jim J Je ج

 Ḥa ḥ ح
ha (dengan titik di 

bawah) 

 Kha Kh kadan ha خ

 Dal D De د

 Ẑal ẑ ذ
zet (dengan titik di 

atas) 

 Ra R Er ر

 Zai Z Zet ز

 Sin S Es س

 Syin Sy esdan ye ش
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 Ṣad ṣ ص
es (dengan titik di 

bawah) 

 Ḍad ḍ ض
de (dengan titik di 

bawah) 

 Ṭa ṭ ط
te (dengan titik di 

bawah) 

 Ẓa ẓ ظ
zet (dengan titik di 

bawah) 

 ‘ ain‘ ع
komaterbalik (di 

atas) 

 Gain G Ge غ

 Fa F Ef ف

 Qaf Q Ki ق

 Kaf K Ka ك

 Lam L El ل

 Mim M Em م

 Nun N En ن

 Wau W We و

 Ha H Ha هـ

 Hamzah ' Apostrof ء

 Ya Y Ye ى

B. Vokal 

Vokal bahasa Arab, seperti vocal bahasa Indonesia yang 

terdiri dari vocal tunggal atau monoftong dan vocal rangkap atau 

diftong.  

1. Vokal Tunggal  

Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya 

berupa tanda atau harakat, transliterasinya sebagai 

berikut:  
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Tanda Nama Huruf Latin Nama 

 َ   Fathah A A 

 َ   Kasrah I I 

 َ   Dhammah U U 

2. Vokal Rangkap  

Vokal rangkap dalam bahasa Arab yang 

lambangnya berupa gabungan antara harkat dan huruf, 

yaitu:  

Tanda Nama Huruf Latin Nama 

 fathah dan ya Ai a dan i يْ َ...

 fathah dan wau Au a dan u وْ َ...

 Contoh:  

 

 كَتبََ  
  - kataba  

  fa’ala -  فعََلَ 

  

  su'ila -   سُئلَ 

 

 كَيْفَ  
  - kaifa  

هَ  

  haula -  وْلَ 

C. Maddah 

Maddah atau vocal panjang yang lambangnya berupa harkat 

dan huruf, transliterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu:  

Huruf 

Arab 
Nama 

Huruf 

Latin 
Nama 

  ا...ىَ َ...
Fathah dan alif 

atau ya 
A 

a dan garis di 

atas 

 Kasrah dan ya I  ىِ...
i dan garis di 

atas 

 Hammah dan wau U  ...وُ 
u dan garis di 

atas 
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Contoh:  

  qāla -   قَالَ 

  ramā -   رَمىَ 

 qĭla -  قِيْ لَ 

  يقَوُْلُ 
- 

yaqūlu 

D. Ta’marbutah 

Transliterasi untuk ta’marbutah ada dua:  

1. Ta’marbutah hidup Ta’marbutah yang hidup atau mendapat 

harakat fathah, kasrah dan dammah, transliterasinya adalah 

“t”.  

2. Ta’marbutah mati Ta’marbutah yang mati atau mendapat 

harakat sukun, transliterasinya adalah “h”. 

3. Kalau pada kata terakhir denagn ta’marbutah diikuti oleh kata 

yang menggunkan kata sandang al serta bacaan kedua kata itu 

terpisah maka ta’marbutah itu ditransliterasikan dengan ha(h).  

 Contoh:  

رَوْضَةُ الأَ  

 طْفالُ 
  

- rauḍah al-aṭfāl 

- rauḍatulaṭfāl 

المَدِينَةُ المُنوَّ   

 رَة  
  

- al-Madĭnah al-Munawwarah 

- al-Madĭnatul-Munawwarah  

    

 طَلْحَةْ 
  - talḥah 

E. Syaddah (Tasydid) 

Syaddah atau tasydid yang dalam tulisan Arab dilambangkan 

dengan sebuah tanda, tanda syaddah atau tanda tasydid, 

ditransliterasikan dengan huruf, yaitu huruf yang sama dengan 

huruf yang diberi tanda syaddah itu.  

Contoh:  

لَ   نَزَّ
- 

nazzala 

 al-birr - البرِ  
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F. Kata sandang 

Kata sandang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan 

huruf, yaitu ال namun dalam transliterasi ini kata sandang itu di 

bedakan atas kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah dan 

kata sandang yang diikuti huruf qamariyah.  

1. Kata sandang yang diikuti oleh huruf  syamsiyah  

 Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah 

ditranslite-rasikan dengan bunyinya, yaitu huruf  “1” diganti 

dengan huruf yang langsung mengikuti kata sandang itu.  

2. Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariyah  

 Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariyah 

ditranslite-rasikan dengan sesuai aturan yang digariskan di 

depan dan sesuai dengan bunyinya.   

Baik diikuti huruf syamsiyah maupun huruf qamariyah, kata 

sandang ditulis terpisah dari kata yang mengikuti dan dihubungkan 

dengan tanda sempang.  

Contoh:    

جُلُ   ar-rajulu -   الرَّ

 asy-syamsu -   الشَّمْسُ 

 al-qalamu -  القَلمُ   

 al-jalālu -  الجَلاَلُ  

G. Hamzah 

Hamzah ditransliterasikan sebagai apostrof. Namun, hal itu 

hanya berlaku bagi hamzah yang terletak di tengah dan diakhir 

kata. Sementara hamzah itu terletak diawal kata dilambangkan, 

karena dalam tulisan Arab berupa alif.  

 Contoh:  

 ta'khużū -   تأَخُْذَ 

 an-nau'u -   ا لَّنوْءُ 

 syai'un -   شًيء  

   inna -  إنَّ 

H. Penulisan kata 

Pada dasarnya setiap kata, baik fi’il, isim maupun huruf 

ditulis terpisah. Hanya kata-kata tertentu yang penulisannya 

dengan huruf Arab sudah lazim dirangkaikan dengan kata lain 
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karena ada huruf atau harakat yang dihilangkan, maka penulisan 

kata tersebut dirangkaikan juga dengan kata lain yang 

mengikutinya.  

Contoh:  

ازِقيِْنَ   وَإنَّ اللهَ لهَُوَ  -Wainnallāhalahuwakhairar خَيرُ الرَّ

rāziqĭn  

Wainnallāhalahuwakhairrāziqĭn  

  Bismillāhimajrehāwamursahā بسِْمِ اللهَ مَجْرَاهاَ وَمُرسَاهاَ  

I. Huruf kapital 

Meskipun dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidak 

dikenal, dalam transliterasi ini huruf tersebut digunakan juga.  

Penggunaanhuruf  kapital seperti apa yang berlaku dalam EYD, di 

antaranya: Huruf  kapital digunakan untuk menuliskan huruf awal 

nama diri dan permulaan kalimat. Bilamana nama diri itu didahului 

oleh kata sandang, maka yang ditulis dengan huruf kapital tetap 

huruf awal nama diri terebut, bukan huruf awal kata sandangnya.  

Contoh:  

 Alhamdulillāhirabbil al-‘ālamĭn الْحمْدُ للهِ ربِ  العَالمَِيْنَ 

Alhamdulillāhirabbilil ‘ālamĭn 

حِيْمِ  حْمنِ الرَّ   الرَّ
Ar-rahmānir rahīm/Ar-rahmān ar-

rahīm 

Penggunaan huruf awal kapital untuk Allah hanya berlaku 

bila dalam tulisan Arabnya memang lengkap demikian dan kalau 

tulisan itu disatukan dengan kata lain sehingga ada huruf atau 

harakat yang dihilangkan, huruf capital tidak digunakan.  

Contoh:  

 Allaāhu gafūrun rahīm  اللهُ غَفوُْر  رَحِيْم  

  Lillāhi al-amrujamĭ’an جَمِيْعاً   الأمَْرُ  للهِ 

Lillāhil-amrujamĭ’an  

J. Tajwid 

Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, 

pedoman transliterasi ini merupakan bagian yang tak terpisahkan 
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dengan Ilmu Tajwid. Karena itu peresmian pedoman transliterasi 

ini perlu di sertai dengan pedoman Tajwid.  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah  

Bisnis di Indonesia berkembang dengan cepat, sehingga 

menjadi sangat kompetitif dan persaingan semakin ketat. 

Meningkatnya tingkat persaingan di lingkungan bisnis menjadikan 

perusahaan harus bisa menunjukkan keunggulan yang menjadi 

pembeda dari pesaing lain untuk menarik minat konsumen. Para 

pelaku usaha wajib untuk terus berusaha mengembangkan dan 

meningkatkan strategi-strategi bisnis mereka yang berpotensi 

menarik minat pelanggan. Dengan mempertimbangkan aspek 

produk, pelayanan, sarana dan prasarana, serta aspek yang lain, 

seorang pengusaha wajib untuk menentukan strategi yang tepat 

seiring dengan permintaan pasar saat ini (Munandar & Erdkhadifa, 

2023). Situasi ini menjadi rintangan dan ancaman bagi para 

pengusaha untuk bisa berkompetisi dan menjaga keberlangsungan 

bisnisnya.   

Saat ini, bisnis kafe dan restoran di Indonesia terutama di 

berbagai penjuru kota mengalami kemajuan pesat. Banyak 

pengusaha baru yang memulai bisnis coffee, kafe maupun resto 

dengan beragam ide dan konsep untuk menarik pelanggan dari 

berbagai kalangan. Bahkan di beberapa kota kecil banyak 

bermunculan kafe dan restoran karena proses perizinan yang 

dipermudah oleh pemerintah setempat (Rayuni & Kresawati, 2022). 

Kafe menjadi salah satu jenis bisnis yang paling cepat tersebar luas 

bersamaan dengan gaya hidup masyarakat yang terus berkembang. 

Data USDA menunjukkan konsumsi kopi Indonesia akan meningkat 

menjadi 4,79 juta bags of coffee pada 2023/2024. Hal ini 

menunjukkan adanya minat masyarakat Indonesia terhadap produk 

olahan kopi. 
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      Gambar 1.1 Konsumsi Kopi Indonesia (60 kg bags of Coffee) 

 

 

 

 

         Sumber: CNBC Indonesia (Emanuella, 2024) 

Selain itu, berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh 

snapcart pada tanggal 12-15 September 2023 mengenai tren 

konsumsi kopi di Indonesia tahun 2023 menyatakan bahwa dari 

4.538 responden, 79% masyarakat Indonesia merupakan konsumen 

kopi. Mayoritas responden dari kalangan SES (Status Sosial 

Ekonomi) bawah hingga atas mengaku bahwa mereka biasanya 

menghabiskan uang untuk membeli kopi dengan harga terjangkau 

(sekitar Rp 6.000 – Rp 20.000), dan mereka sering membeli kopi 

sederhana dalam bentuk bubuk/bubuk dalam kemasan kecil 

(sachet) dalam jumlah kecil di pertokoan, warung, supermarket 

ataupun minimarket. Sebaliknya, 63% dari mereka yang suka pergi 

ke kafe/kedai kopi mengatakan mereka lebih sering membeli kopi 

disana pada hari biasa dibandingkan akhir pekan (Snapcart, 2023).  

Hal ini tentu saja dimanfaatkan para pelaku bisnis untuk 

membangun usaha olahan kopi dan terbukti dengan menjamurnya 

kafe di tengah masyarakat (Munandar & Erdkhadifa, 2023). Kafe 

merupakan tempat yang identik dengan penataan meja, kursi 

maupun sofa yang rapi dan nyaman, menyediakan beragam menu 

kopi dan makanan mulai dari makanan utama hingga cemilan 

dengan diiringi musik, serta mengekspresikan suasana yang 

nyaman untuk menarik perhatian pelanggan. Kafe menjadi pilihan 

tempat yang popular bagi banyak orang untuk melepas penat 

sambil menikmati makanan dan minuman, berkumpul dengan 

teman, rekan kerja, maupun kerabat, dan bahkan bagi sebagian 

pengunjung kafe dipilih menjadi tempat untuk mengerjakan tugas. 

Kafe dianggap sebagai restoran informal yang biasanya beroperasi 

hingga larut malam, beberapa bahkan buka nonstop dan sering kali 

ditemukan di pusat kota atau daerah yang kepadatan penduduknya 

tinggi (Rayuni & Kresawati, 2022).  
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Bisnis kafe akan dikalahkan dengan mudah oleh kompetitor 

jika bisnisnya lemah dan tidak bisa bertahan. Dari sudut pandang 

konsumen saat ini, mereka mempunyai banyak pilihan dan 

semakin selektif dalam menentukan kafe mana yang ingin dituju. 

Jika seorang konsumen tidak puas dengan suatu kafe, maka sangat 

mudah bagi mereka untuk meninggalkannya. Selain itu, Asosiasi 

Pengusaha Kafe dan Restoran Indonesia (APKRINDO) telah 

mengakui kemajuan bisnis kafe  di Indonesia. Saat ini dengan 

adanya perubahan gaya hidup masyarakat, pertumbuhan kafe 

terjadi dengan pesat di setiap kota, sehingga kafe menjadi sangat 

kompetitif dan  memerlukan inovasi untuk menarik pengunjung. 

Menurut Chasa (2022), pelanggan tidak hanya mencari makanan 

dan minuman, mereka juga mencari pengalaman yang berbeda saat 

mengunjungi kafe. Oleh karena itu, sebuah bisnis harus bisa 

memberikan pengalaman ini dengan menggunakan strategi 

pemasaran. Dalam hal ini, mereka harus bisa menyentuh emosi dan 

memberikan sensasi pada pelanggan (Rayuni & Kresawati, 2022). 

Persaingan dunia bisnis terutama di bidang kafe akan 

semakin sengit seiring dengan bertambahnya jumlah kafe yang 

muncul (Khusnia et al., 2020). Saat ini coffee shop di Pekalongan 

semakin banyak bermunculan di berbagai penjuru kota. Kafe di 

Kabupaten/Kota Pekalongan sudah dikategorikan sangat banyak 

dan mempunyai berbagai macam konsep yang menarik atau 

memiliki ciri khas tersendiri. Di bawah ini terdapat beberapa daftar 

nama kafe di Pekalongan yang memiliki penilaian rating tertinggi:  

Tabel 1.1 Data Kafe di Kabupaten/Kota Pekalongan 

No. Kafe di Pekalongan Rating 

1.  Teman Cerita Coffee and Space 4,6 

2.  Teman Semeja Coffee and Space 4,6 

3.  Coffee and Beyond 4,5 

4.  Ratu Bali Coffee & Eatery 4,5 

5.  Cafe Diet Kapan-kapan 4,5 

6.  Sadean Kopi 4,4 
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7.  OASIS Coffe 4,3 

8.  Jozzy Cafe Pekalongan 4,3 

9.  Anak Panah Kopi 4,3 

10.  Jagad Cafe 4,2 

  Sumber : Data diolah penelitian 2024, google maps 

Pada tabel 1.1 menunjukkan bahwa tingkat persaingan 

bisnis kafe di Kabupaten/Kota Pekalongan cukup tinggi. Teman 

Semeja Coffee and Space berhasil menduduki nomor 2 dengan 

rating 4,6. Kafe ini memiliki keunikan dibandingkan dengan 

lainnya. Keunikan ini salah satunya dari suasana yang diberikan. 

Teman Semeja Coffee and Space memanfaatkan rumah 

peninggalan kolonial belanda sebagai tempat usaha. Kafe ini 

beralamat di Rumah Dinas No. 7 PG, Jl. Raya Sragi, Ringinpitu, di 

Kecamatan Sragi Kabupaten Pekalongan. Dengan melihat 

persaingan bisnis yang sangat ketat, Teman Semeja Coffee and 

Space tentu memerlukan strategi yang efektif untuk menarik minat 

para konsumen.  

Dalam bisnis kafe, untuk membuat daya tarik dari kafe itu 

sendiri maka produk atau jenis minuman dan makanan yang 

ditawarkan perlu adanya ciri khas dan keunggulan baik dari segi 

menu, rasa, varian, dan atmosfer (suasana). Setiap perusahaan 

saling berlomba-lomba demi mendapatkan banyak konsumen dan 

menciptakan keunggulan–keunggulan dari para pesaingnya dengan 

mempertahankan kualitas produk. Diharapkan dengan adanya 

keunggulan tersebut, secara langsung dapat menjangkau lebih 

banyak konsumen sehingga akan meningkatkan permintaan dan 

penjualan perusahaan (Karjuni & Susliawati, 2021).  

Kesuksesan suatu bisnis ditentukan oleh kemampuan 

mereka dalam menciptakan loyalitas konsumen. Tujuan akhir bagi 

setiap perusahaan adalah mempunyai konsumen yang setia. Dalam 

suatu bisnis, loyalitas konsumen memegang peranan penting 

karena mempertahankan konsumen artinya meningkatkan kondisi 

finansial dan menjaga eksistensi perusahaan, sehingga menjadi 

faktor utama perusahaan untuk menarik pelanggan dan 
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mempertahankannya. Loyalitas konsumen merupakan sikap yang 

dicerminkan pelanggan pada suatu produk ataupun merek melalui 

pembelian produk secara berulang karena produk dapat memenuhi 

kebutuhannya dan mengajak orang lain juga untuk membeli produk 

tersebut (Karjuni & Susliawati, 2021).  

Kualitas produk menjadi bahan pertimbangan pelanggan 

dalam memutuskan pembelian, sehingga ada keyakinan bahwa 

produk yang berkualitas dapat meningkatkan daya tarik pelanggan 

untuk membeli  (Faradannisa & Supriyanto, 2022). Kemampuan 

produk dalam memenuhi permintaan dan keinginan pelanggan 

dikenal sebagai kualitas produk. Kualitas produk bisa tercapai jika 

perusahaan dapat menyajikan produk yang sesuai harapan, bahkan 

melebihi ekspetasi pelanggan (Karjuni & Susliawati, 2021). 

Kualitas produk serta loyalitas pelanggan memiliki hubungan yang 

kuat. Saat konsumen terpuaskan setelah membeli produk yang 

disediakan, mereka berpotensi akan membeli dan 

mengonsumsinya secara rutin serta tidak akan tertarik dengan 

produk pesaing (Prasyantia et al., 2021). Ini terjadi karena 

konsumen sudah memiliki kepercayaan pada produk tersebut dan 

bahkan akan merekomendasikannya kepada orang lain. 

Merujuk pada penelitian yang dibuat oleh (Siregar et al., 

2020) diperoleh nilai thitung 2,382 > ttabel 1,984 yang berarti secara 

parsial kualitas produk memiliki pengaruh positif terhadap 

loyalitas pelanggan. Namun demikian penelitian dari (Budiono, 

2021) menunjukkan hasil yang berbeda dimana nilai thitung -1,298 > 

ttabel 1,984 yang berarti kualitas produk tidak mempunyai pengaruh 

terhadap loyalitas konsumen.   

Selain kualitas produk, kualitas pelayanan juga termasuk 

dalam aspek yang menentukan kepuasan dan kesetiaan konsumen 

(Kolo & Darma, 2020). Kualitas pelayanan merujuk pada setiap 

tindakan yang dilakukan pegawai kepada pihak lain dengan 

maksud untuk memuaskan kebutuhan serta kepentingan para 

pelanggan. Pelaku bisnis harus dapat memberikan pelayanan 

terbaik kepada pelanggannya mulai dari tampilan, waktu, tempat, 

dan kebutuhan mereka. Kualitas pelayanan yang bisa diberikan 



6 

 

oleh sebuah kafe meliputi sikap ramah dan penampilan pegawai 

yang rapi serta menarik. Hal ini akan membuat kesan positif bagi 

pelanggan dan menghasilkan pelayanan yang berkualitas. 

Ketertarikan pelanggan akan berpengaruh pada tingkat kepuasan, 

sehingga ketika mereka terpuaskan akan  berniat membeli produk 

lagi. Jika kedua faktor yang dimaksud diterapkan dengan baik, 

kepuasan konsumen bisa tepenuhi dan diharapkan akan 

menghasilkan loyalitas konsumen (Karjuni & Susliawati, 2021).  

Sebagaimana dalam penelitian (Santoso, 2019) 

menunjukkan bahwa nilai signifikansi 0,003 < 0,05 untuk itu 

kualitas pelayanan mempunyai pengaruh terhadap loyalitas 

konsumen. Meskipun demikian penelitian dari (Agiesta et al., 

2021) menunjukan hasil yang berbeda dimana hasil perhitungan uji 

t menghasilkan thitung 1,040 < ttabel 1,988 dan nilai sig > dari 0,05 

yang artinya variabel kualitas pelayanan pada loyalitas konsumen 

tidak mempunyai dampak yang signifikan. 

Selain kualitas produk dan kualitas pelayanan, salah satu 

pendukung dari sebuah kafe adalah store atmosphere (suasana 

toko) (Wardhani & Dwijayanti, 2021). Store atmosphere berperan 

sebagai faktor yang menentukan apakah pelanggan merasa nyaman 

dan ingin terus ada di dalam toko. Store atmosphere dapat 

mempengaruhi suasana hati pelanggan yang akan melakukan 

pembelian. Suasana hati ini menghasilkan 2 perasaan yang kuat 

diantaranya perasaan bahagia serta memunculkan keinginan.  

Dalam penelitian (Purnama et al., 2022) mengemukakan bahwa 

store atmosphere adalah penciptaan suasana dengan 

menggabungkan berbagai elemen yang meliputi pencahayaan, 

komunikasi visual, musik, warna serta aroma dengan harapan akan 

menarik pelanggan untuk lebih lama menghabiskan waktu di 

tempat tersebut. Kebanyakan konsumen juga akan mengunjungi 

tempat yang unik, estetik dan tentunya instagramable. Oleh karena 

itu, para pelaku usaha perlu mendesain tempat usahanya semenarik 

mungkin dan mengikuti tren atau selera para konsumen. Apabila 

store atmosphere sesuai dengan selera pelanggan, maka  pelanggan 

tertarik untuk berkunjung, membeli dan akan menyarankan pihak 
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lain untuk datang kesana. Keadaan ini tentu berpotensi dalam 

meningkatkan loyalitas pelanggan. 

Selaras dengan hasil penelitian (Purnama et al., 2022), 

menunjukkan nilai thitung 2,896 < ttabel 1,663 dengan nilai signifikan 

0,003 artinya suasana toko memiliki pengaruh yang positif 

terhadap loyalitas. Meskipun demikian penelitian dari (Wulandari 

et al., 2020) menyatakan hasil yang berbeda yaitu atmosfer toko 

memiliki pengaruh secara tidak signifikan terhadap loyalitas, tidak 

hanya itu penelitian ini juga menjelaskan bahwa atmosfer toko 

tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.  

Suatu perusahaan akan memperoleh keuntungan dalam 

jangka panjang ketika pelanggan mereka merasa puas. Hal inilah 

yang mengharuskan para pelaku bisnis melaksanakan berbagai 

cara untuk mencegah pelanggan berpindah ke tempat lain. Penting 

untuk diketahui bahwa kepuasan konsumen didefinisikan sebagai  

perasaan yang dialami setelah mengonsumsi suatu produk, apakah 

produk tersebut memenuhi ekspetasi mereka atau tidak. Para 

pelanggan dapat menentukan penilaian melalui berbagai faktor 

yang mereka anggap penting seperti dari segi kualitas produk, 

kualitas pelayanan, dan suasana yang diberikan. Ketika pelanggan 

merasa puas maka akan menumbuhkan jiwa loyalitas, mereka akan 

kembali membeli produk ketika mereka senang dan bahkan 

menjadi pelanggan yang setia (Khusnia et al., 2020). 

Sebagaimana dalam penelitian dalam penelitian (Firli & 

Stiawan, 2021), mengungkapkan bahwa kualitas produk 

mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

konsumen dengan kepuasan sebagai variabel intervening. Namun 

pada penelitian (Khusnia et al., 2020), mengatakan bahwa 

kepuasan konsumen tidak bisa memediasi kualitas produk pada 

loyalitas konsumen. 

Pada penelitian ini, peneliti memilih Teman Semeja Coffee 

and Space sebagai lokasi penelitian. Kafe ini merupakan pelopor 

coffee shop di Sragi yang memanfaatkan rumah peninggalan 

belanda. Kafe ini beralamat Rumah Dinas No. 7 PG, Jl. Raya Sragi, 

Ringinpitu, di Kecamatan Sragi Kabupaten Pekalongan. Teman 
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semeja coffe and space menawarkan beragam pilihan menu, mulai 

dari makanan Indonesia, masakan barat, hingga berbagai macam 

jenis cemilan. Selain menyajikan kopi, kafe ini juga menyuguhkan 

variasi lainnya seperti signature coffee, modernish coffee, kopi 

susu, dan menu-menu menarik lainnya. Setiap konsumen memiliki 

selera yang berbeda-beda. Kafe ini tidak jarang mendapatkan 

komplain dari pelanggan karena adanya human eror. Misalnya 

seorang pelanggan pernah berkomentar bahwa makanan yang 

disajikan lebih enak sebelumnya ketika pelanggan tersebut datang. 

Hal tersebut tentu menjadi evaluasi bagi Teman Semeja Coffee and 

Space dengan mencari tahu siapa yang memasak makanan pada 

hari tersebut. Seperti yang dikatakan oleh manajer Kafe Teman 

Semeja, "meskipun gramasi dan bahannya sama tetapi kalo yang 

masak tangannya beda pasti rasanya beda mba".  

Kemudian pelayanan di Kafe Teman Semeja menerapkan 

konsep fun friendly. Para pegawai akan memberikan perhatian dan 

bersikap ramah kepada pelanggan dengan menanyakan pesanan 

yang dipesan ataupun mengajak ngobrol para pelanggan terutama 

bagi mereka yang datang sendirian. Hal tersebut bertujuan untuk 

memberi kesan yang baik di benak pelanggan dan berharap mereka 

akan datang kembali. Dari segi pelayanan, Teman Semeja Coffee 

and Space juga kerap mendapatkan komplain ketika kafe ramai. 

Diantaranya ketika bulam puasa 2024  ada 3 komplain dari 

pelanggan, yaitu satu reservasi yang lupa dicatat dan dua pelanggan 

yang menunggu pesanan lama. Hal tersebut terjadi karena human 

eror dan waiting list pelanggan yang berubah menjadi urutan 

terakhir sebab dia melakukan pesanan tambahan. Manajer kafe 

mengungkapkan bahwa komplain mengenai kinerja kafe sudah 

sangat minim dan sudah lebih baik dibandingkan ketika awal kafe 

berdiri.  

Dalam segi suasana, kafe  ini memiliki suasana klasik dan 

tentunya instragamable dengan memanfaatkan rumah dinas 

peninggalan Belanda. Outdor Kafe Teman Semeja didesain dengan 

konsep table for sharing, sehingga para pelanggan yang 

sebelumnya tidak saling kenal dapat duduk dalam satu meja. Kafe 
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ini juga sudah beberapa kali menjadi tempat untuk intimate 

wedding, foto prewedding, dan foto yearbook. Namun, kendala 

utama di kafe ini adalah cuaca. Sebagian besar spot di Kafe Teman 

Semeja berada di outdoor, sehingga ketika hujan beberapa 

pelanggan pindah ke dalam kafe ataupun memutuskan untuk 

pulang. Suasana kafe pun berbeda dan menjadi kurang nyaman.  

Pada penelitian ini, pemilihan konsumen muslim didasari 

atas komposisi penduduk sosial (agama) di Kabupaten/Kota 

Pekalongan. Religiusitas dari Pekalongan ini tercermin dari 

mayoritas penduduk yang sebagian besar beragama muslim, 

dimana jumlah penduduk muslim mengalami kenaikan setiap 

tahunnya (Ismanto, 2020).  

Gambar 1.2 

Jumlah Penduduk dan Agama yang Dianut  

di Kabupaten/Kota Pekalongan 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Badan Pusat Statistik Jawa Tengah (BPS, 2024) 

Kondisi religiusitas dari Kabupaten/Kota Pekalongan ini 

secara tidak langsung berdampak pada mayoritas konsumen 

Teman Semeja Coffee and Space adalah konsumen muslim. 

Dengan mempertimbangkan latar belakang tersebut, 

penulis termotivasi untuk melaksanakan penelitian berjudul 

“Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan dan Store 

Atmosphere Terhadap Loyalitas Konsumen Dengan Kepuasan 

Konsumen Sebagai Variabel Intervening (Studi Kasus 

Konsumen Muslim di Teman Semeja Coffee and Space Sragi, 

Pekalongan)”. 
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B. Rumusan Masalah 

Mengacu pada latar belakang di atas, berikut rumusan 

masalah pada penelitian ini. 

1. Apakah Kualitas Produk memiliki pengaruh terhadap Loyalitas 

Konsumen muslim Teman Semeja Coffee and Space Sragi, 

Pekalongan?  

2. Apakah Kualitas Pelayanan memiliki pengaruh terhadap 

Loyalitas Konsumen muslim Teman Semeja Coffee and Space 

Sragi, Pekalongan?  

3. Apakah Store Atmosphere memiliki pengaruh terhadap 

Loyalitas Konsumen muslim Teman Semeja Coffee and Space 

Sragi, Pekalongan?  

4. Apakah Kualitas Produk memiliki pengaruh terhadap Kepuasan 

Konsumen muslim Teman Semeja Coffee and Space Sragi, 

Pekalongan?  

5. Apakah Kualitas Pelayanan memiliki pengaruh terhadap 

Kepuasan Konsumen muslim Teman Semeja Coffee and Space 

Sragi, Pekalongan?  

6. Apakah Store Atmosphere memiliki pengaruh terhadap 

Kepuasan Konsumen muslim Teman Semeja Coffee and Space 

Sragi, Pekalongan?  

7. Apakah Kepuasan Konsumen memiliki pengaruh terhadap 

Loyalitas Konsumen muslim Teman Semeja Coffee and Space 

Sragi, Pekalongan?  

8. Apakah Kualitas Produk memiliki pengaruh terhadap Loyalitas 

Konsumen dengan Kepuasan Konsumen sebagai variabel 

intervening pada konsumen muslim Teman Semeja Coffee and 

Space Sragi, Pekalongan?  

9. Apakah Kualitas Pelayanan memiliki pengaruh terhadap 

Loyalitas Konsumen dengan Kepuasan Konsumen sebagai 

variabel intervening pada konsumen Teman Semeja Coffee and 

Space Sragi, Pekalongan?  

10. Apakah Store Atmosphere memiliki pengaruh terhadap 

Loyalitas Konsumen dengan Kepuasan Konsumen sebagai 
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variabel intervening pada konsumen muslim Teman Semeja 

Coffee and Space Sragi, Pekalongan?  

C. Pembatasan Masalah 

Pada penelitian ini, penulis menentukan batas-batas 

permasalahan yang nantinya akan dibahas agar tetap fokus dengan 

topik yang relevan. Penelitian ini fokus pada aspek yang dapat 

mempengaruhi loyalitas konsumen pada Teman Semeja Coffee and 

Space yang diantaranya kualitas produk, kualitas pelayanan, dan 

store atmosphere dimana aspek tersebut juga dapat berpengaruh 

melalui aspek kepuasan konsumen. 

D. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah yang sudah disajikan, 

tujuan dari penelitian ini antara lain: 

a. Untuk mengetahui pengaruh Kualitas Produk terhadap 

Loyalitas Konsumen muslim Teman Semeja Coffee and 

Space Sragi, Pekalongan. 

b. Untuk mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap 

Loyalitas Konsumen muslim Teman Semeja Coffee and 

Space Sragi, Pekalongan. 

c. Untuk mengetahui pengaruh Store Atmosphere terhadap 

Loyalitas Konsumen muslim Teman Semeja Coffee and 

Space Sragi, Pekalongan. 

d. Untuk mengetahui pengaruh Kualitas Produk terhadap 

Kepuasan Konsumen muslim Teman Semeja Coffee and 

Space Sragi, Pekalongan. 

e. Untuk mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap 

Kepuasan Konsumen muslim Teman Semeja Coffee and 

Space Sragi, Pekalongan. 

f. Untuk mengetahui pengaruh Store Atmosphere terhadap 

Kepuasan Konsumen muslim Teman Semeja Coffee and 

Space Sragi, Pekalongan. 

g. Untuk mengetahui pengaruh Kepuasan Konsumen terhadap 

Loyalitas Konsumen muslim Teman Semeja Coffee and 

Space Sragi, Pekalongan. 



12 

 

h. Untuk mengetahui pengaruh Kualitas Produk terhadap 

Loyalitas Konsumen dengan Kepuasan Konsumen sebagai 

variabel intervening pada konsumen muslim Teman Semeja 

Coffee and Space Sragi, Pekalongan. 

i. Untuk mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap 

Loyalitas Konsumen dengan Kepuasan Konsumen sebagai 

variabel intervening pada konsumen muslim Teman Semeja 

Coffee and Space Sragi, Pekalongan. 

j. Untuk mengetahui pengaruh Store Atmosphere terhadap 

Loyalitas Konsumen dengan Kepuasan Konsumen sebagai 

variabel intervening pada konsumen muslim Teman Semeja 

Coffee and Space Sragi, Pekalongan. 

2. Manfaat Penelitian 

a. Manfaat teoritis 

Penelitian ini dapat dimanfaatkan menjadi sumber 

pengetahuan dan referensi, sekaligus sebagai kajian yang 

memperkaya ilmu ekonomi, memperdalam keilmuan 

mengenai strategi memenangkan persaingan bisnis, serta 

menjadi referensi tambahan untuk penelitian sejenis di 

waktu mendatang. 

b. Manfaat praktis  

1) Bagi Teman Semeja Coffee and Space  

Penulis berharap penelitian ini bisa menjadi 

bahan evaluasi dan pedoman bagi Teman Semeja Coffee 

and Space dalam menarik pelanggan terutama dalam 

meningkatkan kepuasan mereka.  

2) Bagi Universitas Islam Negeri K.H Abdurrahman wahid 

Pekalongan  

Penelitian ini ditargetkan bisa sebagai rujukan 

bagi mahasiswa dalam proses pembelajaran ataupun 

penelitian.   

3) Bagi Peneliti  

Penelitian ini ditujukan untuk meningkatkan 

pengetahuan akademis serta kemampuan menganisis 

masalah, khususnya dalam bidang pemasaran.  
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E. Sistematika Pembahasan 

Penyusunan skripsi ini dibuat dengan sistematis agar mudah 

dimengerti dan terstruktur dengan baik. Oleh sebab itu, berikut ini 

struktur pembahasan yang akan penulis terapkan. 

BAB I PENDAHULUAN  

Pada bab pertama membahas fenomena yang menjadi fokus 

penelitian, kemudian diikuti oleh rumusan masalah, batasan 

masalah, serta tujuan dan manfaat yang diharapkan dari penelitian 

ini.  

BAB II LANDASAN TEORI  

Pada bab kedua menyajikan gambaran umum tentang teori-teori 

yang dijadikan dasar atau landasan oleh peneliti, telaah pustaka, 

kerangka berfikir dan rumusan hipotesis penelitian.  

BAB III METODE PENELITIAN  

Pada bab ketiga memaparkan metode penelitian yang diterapkan, 

mencakup jenis dan pendekatan penelitian, variabel yang diteliti, 

lokasi penelitian, populasi serta sampel, definisi operasional masing-

masing variabel, jenis serta sumber data, teknik pengumpulan data, 

dan metode analisis data.  

BAB IV ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN  

Pada bab keempat menyajikan hasil analisis penelitian melalui 

pengujian hipotesis yang sudah dirancang sebelumnya. Lalu hasil 

tersebut akan dipakai dalam menjawab permasalahan dan tujuan dari 

penelitian. 

BAB V PENUTUP  

Pada bab kelima memaparkan ringkasan dari hasil analisis penelitian 

yang diperoleh serta memberikan rekomendasi untuk penelitian 

selanjutnya. 
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BAB V  

PENUTUP 

A. Simpulan 

Dengan dasar temuan penelitian dan pembahasan yang telah 

dikemukakan pada bab sebelumnya maka didapat kesimpulan:  

1. Kualitas Produk (X1) memberikan pengaruh positif dan 

signifikan terhadap Loyalitas Konsumen (Y) muslim Teman 

Semeja Coffee and Space Sragi, Pekalongan.  

2. Kualitas Pelayanan (X2) memberikan pengaruh positif dan 

signifikan terhadap Loyalitas Konsumen (Y) muslim Teman 

Semeja Coffee and Space Sragi, Pekalongan.  

3. Store Atmosphere (X3) memberikan pengaruh positif dan 

signifikan terhadap Loyalitas Konsumen (Y) muslim Teman 

Semeja Coffee and Space Sragi, Pekalongan.  

4. Kualitas Produk (X1) memberikan pengaruh positif dan 

signifikan terhadap Kepuasan Konsumen (Z) muslim Teman 

Semeja Coffee and Space Sragi, Pekalongan.  

5. Kualitas Pelayanan (X2) memberikan pengaruh positif dan 

signifikan terhadap Kepuasan Konsumen (Z) muslim Teman 

Semeja Coffee and Space Sragi, Pekalongan.  

6. Store Atmosphere (X3) memberikan pengaruh positif dan 

signifikan terhadap Kepuasan Konsumen (Z) muslim Teman 

Semeja Coffee and Space  Sragi, Pekalongan.  

7. Kepuasan Konsumen (Z) memberikan pengaruh positif dan 

signifikan terhadap Loyalitas Konsumen (Y) muslim Teman 

Semeja Coffee and Space Sragi, Pekalongan.  

8. Kualitas Produk (X1) memberikan pengaruh positif dan 

signifikan terhadap Loyalitas Konsumen (Y) dengan Kepuasan 

Konsumen (Z) sebagai variabel intervening pada konsumen 

muslim Teman Semeja Coffee and Space Sragi, Pekalongan.  

9. Kualitas Pelayanan (X2) memberikan pengaruh positif dan 

signifikan terhadap Loyalitas Konsumen (Y) dengan Kepuasan 

Konsumen (Z) sebagai variabel intervening pada konsumen 

muslim Teman Semeja Coffee and Space Sragi, Pekalongan.  



 

 

10. Store Atmosphere (X3) memberikan pengaruh positif dan 

signifikan terhadap Loyalitas Konsumen (Y) dengan Kepuasan 

Konsumen (Z) sebagai variabel intervening pada konsumen 

muslim Teman Semeja Coffee and Space Sragi, Pekalongan.  

B. Keterbatasan Penelitian 

1. Pada tahap pengumpula data, fakta yang tercatat dalam 

kuesioner tidak selalu mencerminkan pandangan responden hal 

ini mungkin disebabkan oleh variasi pemikiran, persepsi dan 

pemahaman yang beragam diantara responden. Serta faktor lain 

seperti kejujuran dalam mengisi pendapat pada kuesioner. 

2. Responden yang hanya 96, tentu belum mencukupi untuk 

memberikan gambaran menyeluruh mengenai keadaan yang 

sebenarnya. 

C. Saran Teoritis dan Praktis 

1. Teoritis 

Penelitian ini memberi pemahaman bahwa perbandingan 

antara harapan dan pengalaman aktual memengaruhi loyalitas 

konsumen melalui kepuasan konsumen, ini menggambarkan 

kompleksitas dari kualitas produk, kualitas pelayanan, dan store 

atamosphere adalah unsur berkontribusinya pada loyalitas 

konsumen melalui kepuasan konsumen. 

2. Praktis  

Penelitian ini bisa digunakan sebagai bahan pertimbangan 

kedepannya dalam meningkatkan kualitas produk dengan menjaga 

kualitas bahan, rasa, tampilan dan lebih berinovasi agar konsumen 

puas dan loyal. Kemudian meningkatkan kualitas pelayanan 

dengan bersikap ramah, sopan, cepat dan tepat dalam menanggapi 

keluhan konsumen, dan karyawan dapat diberikan pelatihan agar 

mereka lebih terlatih sehingga kualitas pelayanan tetap terjaga. 

Dan untuk store atmosphere memastikan bahwa suasana yang 

diberikan nyaman, bersih, memperhatikan pencahayaan, alunan 

musik, dan bisa memperbanyak spot foto yang instragamable agar 

konsumen berminat untuk berkunjung dan loyal terhadap kafe.  
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