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MOTTO

“Jadilah tenang dijalanmu sendiri. Sejatinya, tidak ada siapa yang lebih cepat atau

siapakah yang terlambat karena tiap hal sudah ada porsinya, sudah ada waktunya.

Semua yang berjuang punya bebannya sendiri, beda beratnya karena beda besar

kemampuannya. Nikmati prosesnya dan nanti akan tiba waktunya.”

“Lambat bukan berarti tertinggal, cepat bukan berarti hebat. Nyatanya semua akan

di garis finish di waktu yang tepat.”

“Hanya karena tidak terlihat di medan perang bukan berarti abai atau tidak

memperjuangkan sesuatu. Setiap kita punya cara berjuangnya sendiri.”

“Step by step, selesaikan satu persatu. Kita sedang tidak berlomba dengan

siapapun. Tidak perlu merasa tertinggal. Sebab, setiap orang sedang berjuang

dengan jalan hidupnya masing-masing.”
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ABSTRAK
DZAKIROTUN NISA.Pengaruh Word Of Mouth, Pelayanan, Suasana Kafe,
Dan Lokasi Terhadap Kepuasan Pembelian Produk Makanan Dan Minuman
Pada Konsumen Di Le’gita Coffee & Resto Pemalang.

Kepuasan pembelian merupakan rangkuman kondisi psikologis seseorang
yang dihasilkan ketika emosi yang mengelilingi harapan tidak cocok berdasarkan
pengalaman pada saat menggunakan maupun mengkonsumsi sesuatu. Kepuasan
pembelian terjadi apabila seorang konsumen merasakan bahwa apa yang mereka
inginkan, apa yang mereka butuhkan sudah terpenuhi sesuai dengan keinginannya.

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui Pengaruh Word Of
Mouth, Pelayanan, Suasana Kafe, dan Lokasi Terhadap Kepuasan Pembelian
Produk Makanan dan Minuman Pada Konsumen di Le’gita Coffee & Resto
Pemalang.

Penelitian ini termasuk jenis penelitian kuantitatif. Metode pengumpulan
data dalam penelitian ini adalah kuesioner. Menggunakan teknik accidental
sampling dalam pengambilan sampelnya dan purposive sampling dalam
pendekatannya. Metode analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah regresi
linear berganda dengan bantuan aplikasi SPSS 26.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel Word Of Mouth
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pembelian produk makanan
dan minuman, variabel pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pembelian produk makanan dan minuman, variabel suasana kafe tidak
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pembelian produk makanan
dan minuman, dan variabel lokasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pembelian produk makanan dan minuman. Secara simultan variabel word
of mouth, pelayanan, suasana kafe, dan lokasi berpengaruh secara positif dan
signifikan terhadap kepuasan pembelian.

Kata Kunci : Kepuasan Pembelian, Word Of Mouth, Pelayanan, Suasana Kafe,
Lokasi
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ABSTRACT
DZAKIROTUN NISA. The Influence of Word of Mouth, Service, Cafe
Atmosphere, and Location on Consumer Purchase Satisfaction of Food and
Beverage Products at Le'gita Coffee & Resto Pemalang.

Purchase satisfaction is a summary of a person's psychological condition
that results when the emotions surrounding expectations do not match the
experience of using or consuming something. Purchase satisfaction occurs when a
consumer feels that what they want, what they need has been fulfilled according to
their wishes.

The purpose of this research is to determine the influence of word of
mouth, service, cafe atmosphere and location on consumer satisfaction with
purchasing food and beverage products at Le'gita Coffee & Resto Pemalang.

This research is a type of quantitative research. The data collection
method in this research is a questionnaire. Using accidental sampling technique in
sampling and purposive sampling in approach. The analytical method used in this
research is multiple linear regression with the help of the SPSS 26 application.

The results of this research show that the Word of Mouth variable has a
positive and significant effect on satisfaction with purchasing food and beverage
products, the service variable has a positive and significant influence on
satisfaction with purchasing food and beverage products, the cafe atmosphere
variable does not have a positive and significant effect on satisfaction with
purchasing food and beverage products. , and location variables have a positive
and significant effect on satisfaction with purchasing food and beverage products.
Simultaneously, the variables word of mouth, service, cafe atmosphere and location
have a positive and significant effect on purchase satisfaction.

Keywords: Purchase Satisfaction, Word Of Mouth, Service, Cafe Atmosphere,
Location
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TRANSLITERASI ARAB-LATIN

Pedoman transliterasi yang digunakan dalam penulisan buku ini adalah hasil

Putusan Bersama Menteri Agama Republik Indonesia No. 158 tahun 1987 dan

Menteri Pendidikan dan kebudayaan Republik Indonesia No. 0543b/U/1987.

Transliterasi tersebut digunakan untuk menulis kata-kata Arab yang dipandang

belum diserap ke dalam bahasa Indonesia. Kata-kata Arab yang sudah diserap ke

dalam bahasa Indonesia sebagaimana terlihat dalam Kamus Linguistik atau Kamus

Besar Bahasa Indonesia (KBBI). Secara garis besar pedoman transliterasi itu adalah

sebagai berikut.

1. Konsonan

Fonemkonsonan Bahasa Arab yang dalam system tulisan Arab di

lambangkan dengan huruf, dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan

dengan huruf dan sebagian di lambangkan dengan tanda ,dan sebagian lagi

dengan huruf dan tanda sekaligus.

Dibawah ini daftar huruf arab dan transliterasinya dengan  huruf Latin :

Huruf

Arab
Nama Huruf Latin Keterangan

ا Alif tidak dilambangkan tidak dilambangkan

ب Ba B Be

ت Ta T Te

ث Sa ṡ es (dengan titik di atas)

ج Jim J Je

ح Ha ḥ ha (dengan titik di bawah)

خ Kha Kh ka dan ha

د Dal D De
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ذ Zal Ż zet (dengan titik di atas)

ر Ra R Er

ز Zai Z Zet

س Sin S Es

ش Syin Sy es dan ye

ص Sad Ș es (dengan titik di bawah)

ض Dad ḍ de (dengan titik di bawah)

ط Ta ṭ te (dengan titik di bawah)

ظ Za ẓ zet (dengan titik di bawah)

ع Ain ʼ koma terbalik (di atas)

غ Gain G Ge

ف Fa F Ef

ق Qaf Q Qi

ك Kaf K Ka

ل Lam L El

م Mim M Em

ن Nun N En

و Wau W We

ه Ha H Ha

ء Hamzah ˋ Apostrof

ي Ya Y Ye
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2. Vokal

Vokal Tunggal Vokal Rangkap Vokal Panjang

= a َا = āأ

= i ِا = ai َْاي = īإي

= u ُا = au َْاو = ūُأو

3. Ta Marbutah

Ta marbutah hidup dilambangkan dengan /t/. Contoh:

مرأةجمیلة ditulis mar’atun jamīlah

Ta marbutah mati dilambangkan dengan /h/. Contoh:

فاطمة ditulis fāṭimah

4. Syaddad (tasydid, geminasi)

Tanda geminasi dilambangkan dengan huruf yang sama dengan huruf yang

diberi syaddad tersebut. Contoh:

ربنا ditulis rabbanā

البر ditulis al-birr

5. Kata sandang (artikel)

Kata sandang yang diikuti oleh “huruf syamsiyah” ditransliterasikan

sesuai dengan bunyinya, yaitu /l/ diganti dengan huruf yang sama dengan huruf

yang langsung mengikuti kata sandang itu. Contoh:

الشمس ditulis asy-syamsu

الرجل ditulis ar-rajulu

السیدة ditulis as-sayyidah

Kata sandang yang diikuti oleh “huruf qamariyah” ditransliterasikan

sesuai dengan bunyinya, yaitu /l/ diikuti terpisah dari kata yang mengikuti dan

dihubungkan dengan tanda sempang. Contoh:



xvii

القمر ditulis al-qamar

البدیع ditulis al-badīʼ

الجلال ditulis al-jalāl

6. Huruf hamzah

Hamzah yang berada di awal kata tidak ditransliterasikan. Akan tetapi, jika

hamzah tersebut berada di tengah kata atau di akhir kata, huruf hamzah itu

ditransliterasikan dengan apostof /`/. Contoh:

أمرت ditulis umirtu

شىء ditulis syai`un
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BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Perkembangan dan perubahan zaman pada saat ini memberikan banyak

perubahan terhadap gaya hidup seseorang, tidak hanya gaya hidup seseorang,

tetapi kegiatan ekonomi juga mengalami perubahan seiring berkembangnya

zaman saat ini. Kegiatan ekonomi sendiri merupakan suatu aktifitas yang

dilakukan oleh seseorang dengan tujuan untuk mendapatkan suatu barang atau

jasa yang nantinya digunakan untuk memenuhi kebutuhan hidupnya.

Dalam melakukan kegiatan ekonomi, suatu perusahaan harus bisa menarik

pelanggan atau konsumen dengan berbagai cara supaya apa yang mereka jual

belikan bisa menarik pelanggan untuk bisa menggunakan atau

mengkonsumsinya. Salah satu cara agar perusahaan bisa menarik pelanggan

adalah dengan menciptakan atau memberikan suatu kepuasan terhadap

pelanggan ketika pelanggan tersebut menggunakan barang atau jasa dari

perusahaan tersebut. Kepuasan pelanggan juga menjadi bagian yang sangat

penting dalam kegiatan berbisnis, karena kepuasan pelanggan bisa memberikan

manfaat bagi perusahaan jika perusahaan tersebut mengutamakan kepuasan

pelanggan. Dengan adanya kepuasan pelanggan, perusahaan bisa mempunyai

hubungan yang harmonis antara perusahaan dengan para konsumen,  yang

nantinya pelanggan tersebut kemungkinan besar akan melakukan pembelian

ulang terhadap barang atau jasa dari perusahaan tersebut hingga terciptanya

loyalitas pelanggan, yang nantinya juga bisa menghasilkan suatu rekomendasi



2

atau saran dari pelanggan kepada orang lain mengenai informasi barang atau jasa

dari mulut ke mulut (word of mouth) yang bisa memberikan keuntungan bagi

perusahaan (Abdul Gofur, 2019).

Dalam beberapa penelitian terkait kepuasan pelanggan bahwa kualitas

pelayanan memiliki pengaruh secara parsial terhadap kepuasan pelanggan.

Minat konsumen juga sangat dipengaruhi dengan adanya informasi mengenai

suatu produk atau jasa dari suatu perusahaan, karena dalam kegiatan jual beli

komunikasi word of mouth menjadi opini dari konsumen yang merupakan

pendapat paling jujur yang didasari dari pengalaman dalam menggunakan suatu

produk (Maghfiroh, 2019). Kepuasan pelanggan secara umum bisa diartikan

perasaan seseorang atas kesenangan atau ketidakpuasan antara hasil yang telah

dialami dengan ekspektasi atau harapan seseorang terhadap suatu produk yang

telah mereka coba. Respon dari konsumen bisa berupa rasa senang maupun rasa

kecewa tergantung setiap individu dalam memvisualisasikan antara kesan yang

diberikan terhadap suatu perusahaan Kepuasan pelanggan juga biasa disebut

sebagai suatu perasaan senang ataupun kecewa dalam membandingkan antara

tingkatan kinerja produk dan jasa ril atau aktual dengan kinerja harapan (Riyani

et al., 2021).

Word of mouth saat ini menjadi salah satu pemicu para konsumen untuk

melakukan atau mencoba suatu hal, yang mana sering orang-orang atau calon

pembeli mengunjungi suatu tempat karena mereka tertarik dengan apa yang

pernah mereka dengar tentang berita atau informasi mengenai suatu tempat yang

sedamng dibicarakan, baik tempatnya, suasananya, herganya ataupun yang lain.
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Word of mouth merupakan sebuah pernyataan atau opini dari seseorang dari satu

orang kepada orang lain, dengan tujuan memberikan suatu informasi dengan

berdasar pada pengalaman tersebut. Word of mouth ini biasanya lebih dapat

dipercaya dan efektif karena yang menyampaikan informasi tersebut adalah

orang-orang yang bisa dipercayai oleh konsumen atau pelanggan. Word of mouth

juga bisa digunakan sebagai referensi oleh suatu perusahaan dalam

mengevaluasi perkembangan perusahaannya (Maghfiroh, 2019). Pada penelitian

Iknesya Rahma Finanda dan Arjuna Wiwaha (2017) dan Muhammad Dian

Ruhanak dan Evi Husniati Sya’idah (2018). Dian Citaningtyas Ari Kadi, Hari

Purwanto, Linda Dwi Ramadani (2021) hasil dalam penelitian tersebut

menunjukkan bahwa presepsi harga, kualitas pelayanan, dan atmospehere cafe

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Pelayanan dalam kegiatan berbisnis menjadi salah satu hal yang paling

penting, hal ini dikarenakan para konsumen atau pembeli biasanya bisa

mengunjungi atau bahkan melakukan pembelian ulang karena mereka merasa

nyaman dengan pelayanan yang diberikan oleh suatu perusahaan baik.

Pelayanan merupakan sebuah hal yang paling utama dalam hal dunia bisnis.

Pelayanan yang baik dapat meningkatkan mutu maupun kelancaran suatu usaha,

untuk menjaga konsumen agar tetap setia terhadap produk yang dihasilkan dan

membuat para konsumen menjadi betah serta nyaman. Hal ini bertujuan untuk

agar bisa menciptakan sebuah kepuasan bagi pelanggan atau konsumen terhadap

suatu produk yang ditawarkan oleh perusahaan harus berkualitas. Yang pada

intinya, pelayanan adalah suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan
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produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi

harapan, pada implikasinya baik buruknya kualitas pelayanan tergantung pada

kemampuan penyedia jasa untuk memenuhi harapan para pelanggan dan

konsumen secara konsisten (Iskandar & Nasution, 2019).

Suasana kafe juga menjadi hal yang sering dicari oleh para pembeli,

terlebih ketika konsumen tersebut termasuk dalam generasi Z dan generasi

millenial, seringkali mereka mencari tempat yang memiliki suasana tenang,

bukan hanya sekedar untuk makan dan minum saja, tetapi mereka juga mencari

suasana tempat yang asik, memiliki ruangan yang estetik untuk berswafoto

supaya bisa mereka upload di media sosisal. Suasana atau biasa disebut dengan

atmosphere merupakan rancangan atau susunan ruangan yang memberikan efek

emosional tertentu bagi seseorang dengan tujuan untuk meningkatkan peluang

pembeliannya (Maradita &Susilawati, 2021). Suasana suatu tempat bisa

dipengaruhi dari beberapa faktor seperti bersih, kotor, megah, menarik, atau

suram. Hal itulah yang menjadikan calon pembeli tertarik untuk berkunjung dan

juga membeli. Kenyamanan tempat juga menjadi faktor yang berpengaruh

terhadap kepuasan pelanggan, bisa dikarenakan karena fasilitas yang kurang

memadai, ruangan yang sempit, udara yang kurang sejuk, dll. Yang mana jika

pelanggan merasa tidak nyaman jika berada di dalam suatu tempat maka hal ini

akan mengurangi kepuasan pelanggan (Riset et al., 2011).

Lokasi juga menjadi perhatian bagi para calon konsumen, lokasi yang

dekat, mudah diakses bisa menjadi alasan para konsumen untuk bisa

mengunjungi suatu tempat yang mereka ingin kunjungi, tetapi tidak sedikit juga
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konsumen yang rela datang dari jauh hanya untuk menikmati minum di suatu

tempat yang mereka anggap wort it untuk dikunjungu karena memiliki suatu

keunggulan dari tempat tersebut. Lokasi merupakan faktor penting dalam

menjalankan suatu bisnis, lokasi yang baik menjamin tersedianya akses cepat,

dapat menarik sejumlah besar konsumen dan cukup kuat untuk mengubah pola

berbelanjaan dan pembelian konsumen. Lokasi suatu tempat usaha dalam

kegiatan jual-beli sangat mempengaruhi dan menjadi unsur yang paling

mendominasi, suatu perusahaan harus bisa memilih lokasi yang nantinya akan

dijadikan untuk tempat usaha, dengan memilih tempat yang strategis, di daerah

atau kawasan yang memiliki potensi dengan banyaknya aktivitas masyarakat dan

di pusat keramaian (Syahidin & Adnan, 2022).

Seiring berkembangnya zaman sekarang, tidak sedikit masyarakat yang

harus mengikuti semua perkembangan yang ada pada saat ini, mulai dari

kemajuan digital dan lain sebagainya. Karena jika kita tidak menyesuaikan maka

kita akan mengalami kesulitan dalam melakukan sesuatu karena banyak yang

sudah berubah secara sistem dan juga sitem kerja. Salah satu kalangan yang

masih hangat diperbincangkan adalah dari kalangan generasi Z, generasi Z ini

adalah generasi yang dipenuhi dengan anak-anak muda yang lahir pada rentang

tahun 2001 sampai tahun 2010. Generasi Z ini lahir setelah generasi millenial.

Generasi Z juga disebut sebagai penduduk asli era digital dan lahir di dunia

digital dengan teknologi yang sudah lengkap seperti Personal Computer (PC),

ponsel, perangkat gaming, dan juga internet (Zis et al., 2021).
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Dalam dunia kulinerpun harus menyesuaikan perkembangan zaman,

pemilik restoran makanan dan minuman juga harus bisa memikat hati para

generasi Z sekarang supaya usaha mereka bisa tetap berjalan. Sasaran yang

paling sering dituju pada saat ini adalah anak-anak generasi Z, para pemilik

usaha kuliner juga harus menyesuaikan jenis makanan dan minuman yang

mereka pasarkan supaya bisa memikat para generasi Z tersebut. Tidak hanya

jenis makanan dan minuman saja, para pemilik usaha kuliner juga harus

memperhatikan beberapa faktor seperti tema tempat dengan tema yang unik dan

kekinian. Dari penjelasan diatas, maka peneliti lebih berfokus pada faktor word

of mouth, pelayanan, suasana kafe, dan lokasi pada suatu produk makanan dan

minuman yang dianggap mempunyai pengaruh terhadap kepuasan pembelian

produk makanan pada konsumen.

Di Indonesia sendiri banyak sekali tempat-tempat yang sangat recomended

yang bisa dikunjungi oleh kaum generasi Z ini, seperti coffee shop misalnya.

bisnis coffee shop ini banyak memiliki keuntungan bagi para pemiliknya, yang

mana bisa membawa prospek yang sangat bagus terutama bagi kaum generasi Z

ini. Pola hidup yang mengikuti perkembangan zaman saat ini juga mulai

berubah. Banyak anak-anak generasi Z ini yang menjadikan coffee shop bukan

untuk memenuhi kebutuhan pangan saja, akan tetapi juga kebutuhan untuk

bersosialisasi, ataupun menongkrong dengan sesamanya (Gunawan &

Syahputra, 2020).

Di Indonesia sendiri banyak kita jumpai coffee shop atau kedai coffee,

apalagi di kota-kota metropolitan dan juga pusat kota, bahkan di daerah pedesaan
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pun sekarang sudah banyak dan bisa dijumpai coffee shop dengan berbagai

macam model. Salah satunya di Pemalang banyak coffee shop yang sedang

berkembang mulai dari daerah perkotaan hingga perdesaan.

Gambar 1.1
Grafik konsumsi kopi nasional (2016-2021)

Sumber : The Iconomics (2021)

Gambar 1.1 menyajikan data mengenai tingkat perkembangan konsumsi

kopi orang Indonesia yang setiap tahunnya semakin meningkat, maka kebiasaan

ini juga mendukung para pelaku usaha dibidang kopi untuk bisa

mengembangkan dan memiliki peluang yang besar dalam usahanya.

Berdasarkan data dari Badan Pusat Statistik Provinsi Jawa Tengah,

menunjukkan mengenai data jumlah rumah makan/restoran menurut kabupaten

kota di provinsi Jawa Tengah, menunjukkan data di Kabupaten Pemalang

sebagai berikut :
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Tabel 1.1
Jumlah Rumah Makan/Restoran Menurut Kabupaten Kota

Di Provinsi Jawa Tengah

Kabupaten Tahun
2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019

Kab.
Pemalang 33 28 28 28 28 71 71 56

Dari data tabel diatas tentang data jumlah rumah makan/restoran menurut

pemerintah, menunjukkan adanya peningkatan dan penurunan pada jumlah

rumah makan/restoran. Hal ini dapat ditafsirkan bahwa semakin meningkatnya

jumlah restoran/kafe/rumah makan akan meningkatkan persaingan antar

perusahaan. Seberapa mampu perusahaan mempertahankan eksistensinya,

mempertahankan dan menarik konsumen baru.

Pada objek penelitian ini diambil di salah satu tempat coffee shop yang

berada di Kab. Pemalang. Alasan mengapa peneliti menjadikan Le’gita Coffee

& Resto Pemalang karena beberapa faktor, salah satunya karena Le’gita Coffe

& Resto Pemalang mampu bertahan lebih dari 10 tahun dan mampu berkembang

dan bersaing dengan kafe-kafe yang lainnya dari tahun 2013 sanpai sekarang.

Alasan yang kedua karena pada kafe tersebut juga hampir setiap tahun

mengalami perubahan baik dari suasana kafe, menu makanan, dll. Alasan yang

ketiga peneliti juga ingin mengetahui sejauh mana informasi yang didapat oleh

konsumen terkait kafe tersebut, pelayanan yang diberikan, dan lokasi yang

menjadikan peneliti ingin mengetahui apakah hal ini menjadi pemicu bagi

kepuasan pelanggan. Kafe ini beralamatkan di Jl. A. Yani Komplek Ruko, Grand

Comal Residence, Kec. Comal, Kab. Pemalang, Jawa Tengah. Selain itu Le’gita
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Coffee & Resto Pemalang juga memiliki keunikan sendiri, seperti keunikan

tempat dan suasana kafe yang instagramable danestetik. Le’gita Coffee & Resto

Pemalang juga menawarkan bermacam-macam jenis selain menyuguhkan menu

coffee, Le’gita Coffee & Resto Pemalang juga menyuguhkan variasi menu

lainnya seperti varian kopi, makanan berat dan menu lainnya. Yang mana pada

saat ini hal tersebut marak diburu oleh para konsumen bukan hanya sekedar

untuk menikmati menunya saja namun juga untuk berswafoto untuk

mengabadikan momen. Selain itu peneliti juga tertarik untuk meneliti objek

tersebut dari word of mouth, pelayanan, suasana kafe, dan lokasi di Le’gita

Coffee & Resto Pemalang.

Le’gita Coffe & Resto Pemalang adalah salah satu bisnis kopi yang

menyediakan berbagai fasilitas yang akan membuat nyaman para pengunjung.

Le’gita Coffe & Resto Pemalang melayani konsumen untuk makan ditempat

dengan menyediakan beberapa tempat duduk yang nyaman dengan pilihan

indoor dan outdoor, konsumen bisa sesuka hati memilih tempat duduk yang

diinginkan. Biasanya pemesanan dilakukan saat pertama kali masuk ke dalam

cafe, karyawan akan menawarkan berbagai pilihan menu. Di dalam cafe juga

terdapat pelayanan pemesanan, semisal konsumen memerlukan atau hendak

memesan menu lagi.

Le’gita Coffee & Resto Pemalang menyediakan fasilitas yang lengkap

seperti wastafell, toilet, dan tempat ibadah yang bersih dan estetik serta

dilengkapi dengan wifi sehingga membuat konsumen yang berkunjung menjadi

nyaman. Dengan semakin canggihnya teknologi Le’gita Coffee & Resto
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Pemalang menyediakan layanan melalui Gofood dan Grabfood, ini dilakukan

untuk memanjakan konsumen dan memberikan pelayanan yang maksimal untuk

siapa saja dan dimana saja.

Dengan disuguhkannya berbagai macam pilihan menu, diharapkan akan

mampu menarik banyak konsumen untuk berkunjung dan mempertahankan

konsumen lama. Hal ini membuat ketertarikan peneliti pada Le’gita Coffee &

Resto Pemalang yang berdiri sejak 10 tahun yang lalu tetap bisa

mempertahankan eksistensinya.

Disamping sebagai tempat utnuk menghabiskan waktu, nongkrong

bersama teman, keluarga, atau memenuhi kebutuhan perut, Le’gita Coffee &

Resto Pemalang juga bisa membantu customer yang akan menyelenggarakan

berbagai macam event. Le’gita Coffee & Resto Pemalang menyuguhkan

berbagai fasilitas untuk pelayanan event seperti Birthday Party, acara komunitas,

acara organisasi, bahkan sekolah seperti pelepasan kelulusan siswa pun bisa

dilakukan disini. Riset ini dilakukan untum mecari tahu sejauh mana pengaruh

yang diberikan word of mouth, pelayanan, suasana kafe, dan lokasi terhadap

kepuasan pembelian produk makanan dan minuman pada konsumen di Le’gita

Coffee & Resto Pemalang.

Penelitian ini dilakukan guna menguji dan menganalisis secara parsial dan

juga simultan dengan berdasarkan fakta yang terjadi dan adanya inkonsistensi

hasil penelitian terdahulu, oleh karena itu perlu dilakukan penelitian lebih lanjut

mengenai “PENGARUH WORD OF MOUTH,PELAYANAN, SUASANA

KAFE, DAN LOKASI TERHADAP KEPUASAN PEMBELIAN PRODUK
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MAKANAN DAN MINUMAN PADA KONSUMEN DI LE’GITA

COFFEE & RESTO PEMALANG”.

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang diatas, maka penulis dapat merumuskan

beberapa rumusan masalah sebagai berikut:

1. Apakahword of mouth berpengaruh terhadap kepuasan pembelian produk

makanan dan minuman pada konsumen di Le’gita Coffee & Resto Pemalang?

2. Apakah pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pembelian produk

makanan dan minuman pada konsumen di Le’gita Coffee & Resto Pemalang?

3. Apakah suasana kafe berpengaruh terhadap kepuasan pembelian produk

makanan dan minuman pada konsumen di Le’gita Coffee & Resto Pemalang?

4. Apakah lokasi berpengaruh terhadap kepuasan pembelian produk makanan

dan minuman pada konsumen di Le’gita Coffee & Resto Pemalang?

5. Apakah word of mouth, pelayanan, suasana kafe, dan lokasi berpengaruh

terhadap kepuasan pembelian produk makanan dan minuman pada konsumen

di Le’gita Coffee & Resto Pemalang?

C. Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka dapat dituliskan tujuan dari

penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Untuk*mengetahui pengaruh secara parsial word of mouth terhadap kepuasan

pembelian produk makanan dan minuman pada konsumen di Le’gita Coffee

& Resto Pemalang.
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2. Untuk mengetahui pengaruh secara parsial pelayanan terhadap kepuasan

pembelian produk makanan dan minuman pada konsumen di Le’gita Coffee

& Resto Pemalang.

3. Untuk mengetahui pengaruh secara parsial suasana kafe terhadap kepuasan

pembelian produk makanan dan minuman pada konsumen di Le’gita Coffee

& Resto Pemalang.

4. Untuk mengetahui pengaruh secara parsial lokasi terhadap kepuasan

pembelian produk makanan dan minuman pada konsumen di Le’gita Coffee

& Resto Pemalang.

5. Untuk mengetahui pengaruh secara simultan word of mouth, pelayanan,

suasana kafe, lokasi terhadap kepuasan pembelian produk makanan dan

minuman pada konsumen di Le’gita Coffee & Resto Pemalang.

D. Manfaat Penelitian

Berdasarkanrumusan masalah diatas, maka dapat dituliskan manfaat dari

penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Manfaat Teoritis

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah ilmu dan wawasan

terkait dengan word of mouth, pelayanan, suasana kafe, maupun lokasi

terhadap kepuasan pembelian. Selain itu diharapkan menemukan konsep baru

dalam meningkatkan kepuasan pembelian terutama dalam word of mouth,

pelayanan, suasana kafe, dan lokasi dalam dunia bisnis untuk diterapkan di

masa yang akan datang.
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2. Manfaat Praktis

Sebagai masukan bagi perusahaan supaya bisa dijadikan sebagai acuan

dan dasar pertimbangan dalam menentukan strategi pemasaran yang

berorientasi pada kepuasan pelanggan yang tepat dimasa yang akan datang.

Penelitian ini juga diharapkan dapat menjadi referensi untuk dijadikan

perbandingan bagi pembaca atau peneliti lain.

E. Sistematika Pembahasan

Sistematika penulisan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :

BAB I : PENDAHULUAN

Bab ini membahas tentang latar belakang masalah, perumusan

masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian dan

sistematikapenulisan skripsi.

BAB II : KERANGKA DAN TEORI

Bab ini membahas dasar-dasar teori yang berhubungan dengan

masalah yang diteliti oleh peneliti seperti word of mouth, pelayanan,

suasana kafe, lokasi, dan kepuasan pelanggan.

BAB III : METODE PENELITIAN

Bab ini berisi tentang desain penelitian, populasi dan sampel, data dan

sumber, metode pengumpulan data, definisi operasional variabel dan

pengukuran, serta teknik analisis data.

BAB IV : ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN

Bab ini menguraikan tentang deskripsi objek penelitian, analisis data

serta pembahasan mengenai hasil analisis data objek penelitian.
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BAB V : PENUTUP

Berisi tentang simpulan dari hasil penelitian yang diperoleh dari

pembahasan, serta saran bagi pihak-pihak yang berkepentingan

untuk mengembangkan penelitian lebih lanjut.



76

BAB V

PENUTUP

A. Simpulan

Menurut hasil analisis dan pembahasan yang dilakukan mengenai

pengaruh Word of Mouth,Pelayanan, Suasana Kafe, dan Lokasi terhadap

Kepuasan Pembelian pada Le’gita Coffee & Resto Pemalang dengan

menggunakan 100 sampel responden yaitu konsumen di Le’gita Coffee & Resto

Pemalang yang memenuhi kriteria. Hasil pengujian hipotesis dengan memakai

uji-t dan uji-f dapat disimpulkanbahwa Word of Mouth secara parsial terdapat

pengaruh dan signifikan terhadap Kepuasan Pembelian Le’gita Coffee & Resto

Pemalang. Pelayanan secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap

Kepuasan Pembelian Le’gita Coffee & Resto Pemalang. Sedangkan Suasana

Kafe secara parsial tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan

Pembelian Le’gita Coffee & Resto Pemalang. Kemudian Lokasisecaraparsial

berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pembelian Le’gita Coffee

& Resto Pemalang. Serta Word of Mouth, Pelayanan, Suasana Kafe, dan Lokasi

secara bersamaan (simultan) berpengaruh terhadap Kepuasan Pembelian Le’gita

Coffee & Resto Pemalang.

B. Saran

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan, peneliti mengajukan

beberapa rekomendasi sebagai berikut:
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1. Bagi Le’gita Coffee & Resto Pemalang

Dengan penelitian ini, Le’gita Coffee & Resto Pemalang dapat

menjadikan bahan evaluasi, menambah wawasan mengenai Pengaruh Word

Of Mouth, Pelayanan, Suasana Kafe, dan Lokasi Terhadap Kepuasan

Pembelian Produk Makanan dan Minuman Pada Konsumen di Le’gita Coffee

& Resto Pemalang, agar dapat di pelajari dan ditingkatkan serta

dipertahankan untuk mencapai misi perusahaan.

2. Bagi Peneliti

Bagi para pembaca yang akan melakukan penelitian dalam bidang yang

sama, hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan mengenai

pengaruh Word Of Mouth, Pelayanan, Suasana Kafe, Dan Lokasi Terhadap

Kepuasan Pembelian Produk Makanan Dan Minuman Pada Konsumen di

Le’gita Coffee & Resto Pemalang. namun jika akan menggunakan skripsi ini

sebagai referensi, maka sekiranya perlu dikaji kembali, karena tidak menutup

kemungkinan masih ada pertanyaan-pertanyaan yang belum atau yang kurang

sesuai, saya sebagai penulis merasa masih banyak kekurangan dan

keterbatasan dalam menyelesaikan skripsi ini.
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Lampiran 1 Kuesioner

ANGKET PENELITIAN (KUESIONER)

“Pengaruh Word Of Mouth, Pelayanan, Suasana Kafe, dan Lokasi Terhadap

Kepuasan Pembelian Produk Makanan dan Minuman Pada Konsumen Di

Le’gita Coffee & Resto Pemalang”

Assalamualaikum Wr.Wb

Perkenalkan, saya Dzakirotun Nisa, NIM 4119032 mahasiswi UIN K.H.

Abdurrahman Wahid Pekalongan Program Studi Ekonomi Syariah bermaksud

mengadakan penelitian dalam rangka penyelesaian matakuliah skripsi dengan judul

“Pengaruh Word Of Mouth, Pelayan, Suasana Kafe, dan Lokasi Terhadap Kepuasan

Pembelian Produk Makanan dan Minuman Pada Konsumen Di Le’gita Coffee &

Resto Pemalang”.

Anda adalah responden yang terpilih dalam penelitian ini karena pernah

mengunjungi Le’gita Coffee & Resto Pemalang yang beralamatkan di Jl. A. Yani

Komplek Ruko, Grand Comal Residence, Kec.Comal, Kab. Pemalang, Jawa

Tengah. Untuk itu saya meminta kesediaan saudara/i untuk meluangkan waktu

mengisi kuesioner ini.Sebelum dan sesudahnya saya ucapkan terimakasih atas

partisipasinya.

I. Petunjuk Pengisian

1. Bacalah tiap pertanyaan dengan seksama sebelum menjawab.

2. Anda hanya dapat memberikan satu jawaban disetiap pertanyaan.

3. Isilah kuesioner dengan memberikan tanda (√) pada kolom yang

tersedia dan pilih sesuai dengan keadaan yang sebenarnya.

II. Keterangan

STS (1) : Sangat Tidak Setuju

TS (2) : Tidak Setuju

KS (3) : Kurang Setuju

S (4) : Setuju

SS (5) : Sangat Setuju



II

III. Data Responden

1. Nama : ..................................................................................

2. Jenis Kelamin : a. Laki-Laki b. Perempuan

3. Usia : a. 17-22 Tahun c. 29-34 Tahun

b. 23-28 Tahun d. >35 Tahun

4. Pendidikan Terakhir

a. SD/Sederajat

b. SMP/Sederajat

c. SMA/SMK/Sederajat

d. S1, S2, S3

5. Status : a. Menikah b. Belum Menikah

6. Domisili : a. Pemalang b. Luar Pemalang

7. Pekerjaan

a. Pelajar/Mahasiswa

b. Buruh

c. Wiraswasta

d. Lainnya......................(di isi)

8. Penghasilan/bulan

a. <Rp 500.000

b. Rp 500.000 - 1.500.000

c. Rp 1.500.000 – 2.500.000

d. Rp 2.500.000 – 3.500.000

e. Rp 3.500.000 – 4.500.000

f. >Rp 4.500.000

9. Berapa kali Anda berkunjung ke Le’gita Coffee & Resto Pemalang?

a. 2 kali

b. 3 kali

c. 4 kali

d. >4 kali



III

IV. Daftar Pernyataan

Word Of Mouth (X₁)

No Pernyataan
STS

(1)

TS

(2)

KS

(3)

S

(4)

SS

(5)

1. Saya merasa puas setelah melakukan

pembelian di Le’gita Coffee & Resto

Pemalang karena banyak dari orang lain

membicarakan tentang Le’gita Coffee

& Resto Pemalang kepada saya.

2. Saya merasa puas setelah melakukan

pembelian di Le’gita Coffee & Resto

Pemalang karena saya menemukan

banyak promosi mengenai Le’gita

Coffee & Resto Pemalang di media

sosial (Instagram, WhatsApp,

Facebook, dan Website yang lain).

3. Saya merasa puas setelah melakukan

pembelian di Le’gita Coffee & Resto

Pemalang karena mendapat

rekomendasi dari oranglain untuk

melakukan pembelian di Le’gita Coffee

& Resto Pemalang.

4. Saya merasa puas setelah melakukan

pembelian di Le’gita Coffee & Resto

Pemalang karena saya terpengaruh

opini positif tentang Le’gita Coffee &

Resto Pemalang.



IV

Pelayanan (X₂)

No Pernyataan
STS

(1)

TS

(2)

KS

(3)

S

(4)

SS

(5)

1. Karyawan Le’gita Coffee & Resto

Pemalang menyajikan makanan saya

sesuai pesanan.

2. Karyawan Le’gita Coffee & Resto

Pemalang memberikan pelayanan yang

tepat dan cepat.

3. Karyawan Le’gita Coffee &

RestoPemalang  menjaga standar

pelayanan setiap saat.

4. Karyawan Le’gita Coffee & Resto

Pemalang dapat mengidentifikasi

kebutuhan dan keinginan pribadi saya.

5. Le’gita Coffee & Resto Pemalang

memiliki menu yang menarik secara

visual.

Suasana Kafe (X₃)

No Pernyataan
STS

(1)

TS

(2)

KS

(3)

S

(4)

SS

(5)

1. Saya merasa di Le’gita Coffee & Resto

Pemalang memiliki perpaduan interior

yang estetik.

2. Saya merasa pencahayaan di dalam

Le’gita Coffee & Resto Pemalang



V

sudah cukup terang sehingga membuat

saya nyaman.

3. Fasilitas musik yang diberikan Le’gita

Coffee & Resto Pemalang membuat

saya nyaman.

4. Saya merasa nyaman ketika di dalam

Le’gita Coffee &R esto Pemalang

karena ruangannya sejuk.

Lokasi (X₄)

No Pernyataan
STS

(1)

TS

(2)

KS

(3)

S

(4)

SS

(5)

1. Saya merasa lokasi Le’gita Coffee &

Resto Pemalang strategis dan mudah

dijangkau.

2. Saya merasa lokasi Le’gita Coffee &

Resto Pemalang berada di kawasan

ramai.

3. Saya merasa lokasi Le’gita Coffee &

Resto Pemalang memiliki area parkir

yang luas dan nyaman.

4. Lokasi Le’gita Coffee & Resto

Pemalang terlihat jelas dari tepi jalan.

5. Saya merasa akses menuju Le’gita

Coffee & Resto Pemalang lancar dan

tidak rawan macet.



VI

Kepuasan Pembelian (Y)

No Pernyataan
STS

(1)

TS

(2)

KS

(3)

S

(4)

SS

(5)

1. Semua karyawan Le’gita Coffee &

Resto Pemalang berpenampilan rapi dan

bersih.

2. Harga yang diberikan sesuai dengan

kualitas yang diberikan.

3. Kesediaan pelanggan untuk

merekomendasikan Le’gita Coffee &

Resto Pemalang kepada orang lain.

4. Saya melakukan pembelian secara

berulang di Le’gita Coffee & Resto

Pemalang karena pelayanan yang baik.
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Lampiran 2 Tabulasi Data Kuesioner

No. 1 2 3 4 X1 1 2 3 4 5 X2 1 2 3 4 X3 1 2 3 4 6 X4 1 2 3 4 Y

1. 4 3 3 4 14 5 5 4 3 4 21 4 3 3 4 14 5 4 3 3 3 18 5 4 4 3 16

2. 3 1 3 3 10 4 5 4 4 3 20 4 5 4 4 17 4 4 4 3 3 18 5 5 4 4 18

3. 3 3 3 4 13 5 3 3 4 4 19 4 5 4 4 17 5 4 5 4 4 22 4 4 3 3 14

4. 4 3 4 4 15 5 3 4 4 3 19 4 3 4 4 15 5 4 4 4 5 22 5 4 4 4 17

5. 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 5 4 4 4 17 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16

6. 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 3 5 20 4 4 4 4 16

7. 4 4 4 5 17 5 5 4 4 4 22 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 5 5 4 4 18

8. 3 4 4 4 15 5 5 5 5 5 25 5 4 4 4 17 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16

9. 4 5 5 4 18 4 4 4 4 4 20 4 3 4 4 15 4 4 4 3 4 19 4 4 4 4 16

10. 4 4 4 5 17 5 5 5 5 5 25 5 5 5 4 19 5 5 5 5 4 24 5 5 5 5 20

11. 5 5 5 5 20 5 4 5 4 5 23 5 4 5 5 19 4 4 5 5 5 23 4 4 5 5 18

12. 4 3 3 5 15 5 4 4 4 5 22 4 4 4 4 16 4 4 3 3 4 18 4 4 4 4 16

13. 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 5 4 4 4 17 5 5 5 5 4 24 4 4 4 4 16

14. 3 3 4 4 14 5 5 5 3 4 22 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 5 4 4 4 17



VIII

15. 3 4 4 5 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16

16. 3 4 4 5 16 5 4 4 4 4 21 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 5 4 4 4 17

17. 3 3 3 4 13 4 4 4 4 4 20 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 15 3 4 3 4 14

18. 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 3 4 4 3 14 4 4 4 3 3 18 4 4 5 4 17

19. 4 3 3 4 14 4 5 4 5 5 23 5 4 5 5 19 4 4 3 5 3 19 4 4 3 3 14

20. 5 4 4 5 18 5 5 4 4 3 21 3 3 5 4 15 3 3 3 3 3 15 4 4 4 3 15

21. 4 4 4 4 16 4 5 5 5 5 24 5 5 5 5 20 3 4 4 4 5 20 5 4 4 4 17

22. 4 4 4 4 16 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 4 5 5 5 4 23 5 4 4 4 17

23. 3 4 4 4 15 4 4 4 4 4 20 4 4 4 3 15 4 3 4 4 4 19 4 3 4 4 15

24. 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 3 4 4 15 3 3 3 4 4 17 4 4 4 4 16

25. 4 4 4 4 16 4 4 4 3 4 19 4 4 4 4 16 4 4 4 4 3 19 4 3 4 4 15

26. 3 3 4 5 15 4 4 4 3 4 19 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16

27. 4 4 4 5 17 5 5 4 4 5 23 4 4 4 5 17 5 4 5 4 4 22 4 4 4 5 17

28. 4 5 4 5 18 4 5 4 4 5 22 4 4 5 4 17 4 4 3 4 5 20 4 4 5 4 17

29. 4 5 4 4 17 4 5 4 4 5 22 4 4 5 5 18 4 4 3 5 3 19 4 4 5 5 18

30. 4 4 3 4 15 4 4 3 3 5 19 4 3 4 4 15 5 4 5 5 3 22 4 4 3 4 15



IX

31. 3 3 4 4 14 4 4 4 4 5 21 4 4 4 5 17 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16

32. 4 3 4 4 15 5 4 4 4 5 22 4 4 5 5 18 4 4 4 5 5 22 4 4 4 4 16

33. 4 5 5 5 19 5 5 5 5 5 25 4 5 5 5 19 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20

34. 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16

35. 4 4 4 4 16 4 4 4 4 5 21 4 4 5 5 18 4 4 5 4 4 21 4 4 4 4 16

36. 4 4 5 4 17 4 4 4 5 4 21 4 5 4 5 18 4 4 4 4 4 20 4 5 4 5 18

37. 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16

38. 4 4 5 5 18 4 4 4 5 4 21 5 4 5 5 19 5 5 5 4 4 23 4 4 5 5 18

39. 5 5 5 5 20 4 5 3 3 4 19 5 4 4 4 17 4 3 4 5 4 20 5 4 5 4 18

40. 4 5 4 4 17 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20

41. 5 3 4 4 16 4 4 4 3 4 19 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 3 15

42. 4 3 4 4 15 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16

43. 3 3 4 4 14 4 4 5 4 5 22 5 5 5 5 20 4 4 3 5 5 21 5 4 4 4 17

44. 4 4 4 3 15 4 4 4 3 3 18 5 5 4 5 19 4 4 4 3 4 19 5 3 4 5 17

45. 4 4 5 5 18 4 4 4 4 4 20 5 5 4 4 18 3 4 5 4 3 19 4 4 4 5 17

46. 4 5 4 3 16 5 4 5 4 5 23 5 5 4 5 19 5 3 5 5 4 22 5 3 4 5 17



X

47. 4 4 4 4 16 5 4 4 4 4 21 5 4 4 4 17 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16

48. 4 5 5 4 18 5 5 4 4 5 23 5 4 5 5 19 5 4 5 4 4 22 5 5 4 5 19

49. 4 5 4 4 17 4 4 5 4 3 20 3 4 5 4 16 5 4 4 5 5 23 4 4 5 4 17

50. 5 4 4 5 18 5 4 4 3 5 21 5 4 4 4 17 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16

51. 4 4 5 4 17 4 4 4 5 4 21 4 4 4 4 16 4 3 5 4 4 20 4 5 4 5 18

52. 5 4 4 4 17 4 4 4 5 5 22 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 5 4 4 5 18

53. 4 4 4 4 16 5 4 4 5 4 22 5 4 4 4 17 5 4 5 4 4 22 4 4 3 4 15

54. 4 4 4 4 16 4 3 4 3 4 18 5 5 5 5 20 5 4 4 4 4 21 4 4 3 4 15

55. 4 4 4 4 16 4 4 5 3 5 21 5 4 4 4 17 4 5 4 5 3 21 3 3 3 4 13

56. 4 3 4 4 15 4 3 4 4 4 19 4 5 4 5 18 5 5 4 4 3 21 5 4 3 4 16

57. 5 4 4 4 17 4 4 5 3 4 20 5 4 4 4 17 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16

58. 4 4 4 4 16 4 4 4 3 4 19 4 4 4 4 16 3 3 3 3 3 15 4 4 4 4 16

59. 4 5 4 5 18 5 5 4 4 5 23 5 5 4 4 18 4 5 4 5 5 23 5 5 4 5 19

60. 1 4 4 4 13 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16

61. 5 5 5 5 20 5 5 5 4 5 24 4 4 5 5 18 5 4 4 5 5 23 5 5 5 5 20

62. 4 4 4 4 16 4 4 4 3 4 19 4 4 4 4 16 5 4 5 5 5 24 4 4 4 4 16



XI

63. 4 4 4 5 17 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16

64. 3 4 3 5 15 4 4 5 3 5 21 4 5 4 5 18 4 5 3 4 3 19 4 5 3 3 15

65. 4 4 3 4 15 4 3 4 3 4 18 4 4 4 5 17 4 4 4 4 4 20 4 3 4 3 14

66. 4 3 3 5 15 5 4 4 3 3 19 5 4 4 4 17 5 5 4 5 5 24 4 3 4 4 15

67. 4 4 4 4 16 3 3 4 3 4 17 4 4 5 4 17 4 4 4 4 4 20 4 3 3 3 13

68. 4 4 4 4 16 4 5 4 4 4 21 4 4 4 4 16 4 5 4 4 4 21 4 4 4 4 16

69. 4 4 4 5 17 5 4 4 4 4 21 5 4 4 4 17 4 5 4 5 3 21 4 4 4 4 16

70. 3 3 4 4 14 4 4 4 4 4 20 5 5 4 5 19 5 5 4 4 3 21 4 3 4 4 15

71. 4 4 4 4 16 4 4 4 3 3 18 4 3 4 4 15 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16

72. 3 4 4 4 15 5 4 4 4 5 22 5 5 4 5 19 5 3 4 4 4 20 5 4 5 4 18

73. 3 3 3 4 13 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 5 5 4 5 5 24 4 4 4 3 15

74. 4 5 3 5 17 5 5 4 5 4 23 5 5 4 5 19 4 5 5 5 4 23 4 4 4 5 17

75. 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 5 5 4 4 18 4 5 5 5 4 23 4 4 4 4 16

76. 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16

77. 4 5 5 5 19 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20

78. 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16
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79. 3 4 4 4 15 5 4 4 4 5 22 5 4 4 4 17 4 4 4 4 3 19 4 4 4 4 16

80. 4 4 5 5 18 5 4 4 4 5 22 5 4 5 4 18 4 5 5 4 4 22 5 5 4 5 19

81. 3 4 4 4 15 4 4 4 4 4 20 4 5 4 5 18 4 4 5 5 3 21 4 5 4 5 18

82. 4 5 5 5 19 5 5 5 5 5 25 4 5 5 4 18 4 4 4 3 4 19 5 4 4 4 17

83. 4 5 5 4 18 5 3 5 3 5 21 5 5 5 5 20 5 5 5 4 5 24 5 5 4 5 19

84. 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 5 17 4 5 4 4 4 21 4 4 4 4 16

85. 3 3 3 4 13 4 4 4 4 5 21 4 4 4 4 16 4 4 4 4 3 19 4 3 4 4 15

86. 5 4 4 4 17 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 5 5 5 5 4 24 5 5 5 5 20

87. 4 3 3 4 14 5 4 4 4 4 21 5 5 4 5 19 5 5 3 3 3 19 5 4 4 4 17

88. 4 4 4 5 17 5 4 4 4 5 22 4 4 4 5 17 5 4 4 4 4 21 4 4 4 5 17

89. 3 3 3 4 13 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 3 4 4 3 18 4 4 4 4 16

90. 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16

91. 4 4 5 4 17 4 5 4 3 5 21 5 3 5 4 17 4 4 5 5 3 21 4 5 4 5 18

92. 3 5 3 5 16 1 4 3 3 3 14 4 5 5 5 19 3 3 5 3 3 17 3 3 4 3 13

93. 4 4 4 4 16 5 4 4 4 4 21 4 4 5 4 17 4 4 4 4 4 20 5 4 4 4 17

94. 4 4 5 4 17 5 4 4 3 4 20 5 5 4 4 18 4 4 4 4 4 20 4 3 4 4 15



XIII

95. 4 4 4 5 17 5 4 5 4 4 22 5 4 4 4 17 5 4 4 5 4 22 5 4 4 4 17

96. 3 3 4 5 15 4 4 5 5 4 22 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16

97. 4 4 4 4 16 4 4 4 3 4 19 4 4 5 5 18 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16

98. 3 4 3 4 14 4 5 3 4 5 21 3 3 5 4 15 3 5 3 4 1 16 4 3 5 5 17

99. 5 5 5 5 20 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16

100. 4 3 4 5 16 5 4 4 5 4 22 4 5 5 4 18 4 4 4 5 5 22 5 4 5 5 19



XIV

Lampiran 3 Hasil Output SPSS

1. OUTPUT UJI VALIDITAS DAN RELIABILITAS
A. Word Of Mouth

Correlations

X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 TOTA
L_X1

X1
.1

Pearson
Correlation

1 .345** .358** .163 .681**

Sig. (2-tailed) .000 .000 .104 .000

N 100 100 100 100 100

X1
.2

Pearson
Correlation

.345** 1 .517** .280** .799**

Sig. (2-tailed) .000 .000 .005 .000

N 100 100 100 100 100

X1
.3

Pearson
Correlation

.358** .517** 1 .201* .748**

Sig. (2-tailed) .000 .000 .045 .000

N 100 100 100 100 100

X1
.4

Pearson
Correlation

.163 .280** .201* 1 .546**

Sig. (2-tailed) .104 .005 .045 .000

N 100 100 100 100 100

T
O
T
A
L_
X1

Pearson
Correlation

.681** .799** .748** .546** 1

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000

N 100 100 100 100 100

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).



XV

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha Cronbach's Alpha
Based on Standardized

Items

N of Items

.650 .643 4

B. Pelayanan

Correlations

X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 TOT
AL_
X2

X2.
1

Pearson
Correlatio
n

1 .243
*

.344
**

.270
**

.328
**

.675*

*

Sig. (2-
tailed)

.015 .000 .007 .001 .000

N 100 100 100 100 100 100

X2.
2

Pearson
Correlatio
n

.243
*

1 .207
*

.330
**

.316
**

.630*

*

Sig. (2-
tailed)

.015 .039 .001 .001 .000

N 100 100 100 100 100 100

X2.
3

Pearson
Correlatio
n

.344
**

.207
*

1 .265
**

.314
**

.615*

*

Sig. (2-
tailed)

.000 .039 .008 .001 .000

N 100 100 100 100 100 100



XVI

X2.
4

Pearson
Correlatio
n

.270
**

.330
**

.265
**

1 .260
**

.671*

*

Sig. (2-
tailed)

.007 .001 .008 .009 .000

N 100 100 100 100 100 100

X2.
5

Pearson
Correlatio
n

.328
**

.316
**

.314
**

.260
**

1 .683*

*

Sig. (2-
tailed)

.001 .001 .001 .009 .000

N 100 100 100 100 100 100

TO
TA
L_
X2

Pearson
Correlatio
n

.675
**

.630
**

.615
**

.671
**

.683
**

1

Sig. (2-
tailed)

.000 .000 .000 .000 .000

N 100 100 100 100 100 100

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha Cronbach's Alpha
Based on Standardized

Items

N of Items

.666 .669 5



XVII

C. Suasana Kafe

Correlations

X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 TOT
AL_X

3

X3.1 Pearson
Correlation

1 .437*

*
.135 .329*

*
.685**

Sig. (2-tailed) .000 .181 .001 .000

N 100 100 100 100 100

X3.2 Pearson
Correlation

.437*

*
1 .228* .485*

*
.777**

Sig. (2-tailed) .000 .022 .000 .000

N 100 100 100 100 100

X3.3 Pearson
Correlation

.135 .228* 1 .440*

*
.601**

Sig. (2-tailed) .181 .022 .000 .000

N 100 100 100 100 100

X3.4 Pearson
Correlation

.329*

*
.485*

*
.440*

*
1 .781**

Sig. (2-tailed) .001 .000 .000 .000

N 100 100 100 100 100

TOT
AL_
X3

Pearson
Correlation

.685*

*
.777*

*
.601*

*
.781*

*
1

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000

N 100 100 100 100 100

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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Reliability Statistics

Cronbach's Alpha Cronbach's Alpha
Based on Standardized

Items

N of Items

.677 .676 4

D. Lokasi

Correlations

X4.1 X4.2 X4.3 X4.4 X4.5 TOT
AL_X

4

X
4.
1

Pearson
Correlatio
n

1 .392*

*
.399*

*
.371*

*
.357*

*
.727**

Sig. (2-
tailed)

.000 .000 .000 .000 .000

N 100 100 100 100 100 100

X
4.
2

Pearson
Correlatio
n

.392*

*
1 .251* .369*

*
.120 .606**

Sig. (2-
tailed)

.000 .012 .000 .234 .000

N 100 100 100 100 100 100

X
4.
3

Pearson
Correlatio
n

.399*

*
.251* 1 .400*

*
.273*

*
.681**

Sig. (2-
tailed)

.000 .012 .000 .006 .000

N 100 100 100 100 100 100
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X
4.
4

Pearson
Correlatio
n

.371*

*
.369*

*
.400*

*
1 .337*

*
.732**

Sig. (2-
tailed)

.000 .000 .000 .001 .000

N 100 100 100 100 100 100

X
4.
5

Pearson
Correlatio
n

.357*

*
.120 .273*

*
.337*

*
1 .647**

Sig. (2-
tailed)

.000 .234 .006 .001 .000

N 100 100 100 100 100 100

T
O
T
A
L
_
X
4

Pearson
Correlatio
n

.727*

*
.606*

*
.681*

*
.732*

*
.647*

*
1

Sig. (2-
tailed)

.000 .000 .000 .000 .000

N 100 100 100 100 100 100

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

Cronbach's Alpha Based
on Standardized Items

N of Items

.703 .708 5



XX

E. Kepuasan Pembelian

Correlations

Y1 Y2 Y3 Y4 TOTAL_Y

Y
1

Pearson
Correlation

1 .394** .32
6**

.330*

*
.701**

Sig. (2-tailed) .000 .00
1

.001 .000

N 100 100 100 100 100

Y
2

Pearson
Correlation

.394*

*
1 .20

8*
.391*

*
.700**

Sig. (2-tailed) .000 .03
8

.000 .000

N 100 100 100 100 100

Y
3

Pearson
Correlation

.326*

*
.208* 1 .479*

*
.691**

Sig. (2-tailed) .001 .038 .000 .000

N 100 100 100 100 100

Y
4

Pearson
Correlation

.330*

*
.391** .47

9**
1 .781**

Sig. (2-tailed) .001 .000 .00
0

.000

N 100 100 100 100 100

T
O
T
A
L
_
Y

Pearson
Correlation

.701*

*
.700** .69

1**
.781*

*
1

Sig. (2-tailed) .000 .000 .00
0

.000

N 100 100 100 100 100

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).



XXI

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

Cronbach's Alpha
Based on Standardized

Items

N of Items

.688 .688 4

2. OUTPUT UJI ASUMSI KLASIK
A. Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized
Residual

N 100

Normal Parametersa,b Mean .0000000

Std. Deviation 1.12107936

Most Extreme Differences Absolute .087

Positive .087

Negative -.055

Test Statistic .087

Asymp. Sig. (2-tailed) .058c

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.



XXII

Coefficientsa

Model Unstandardized
Coefficients

Standardi
zed

Coefficie
nts

t Sig.

B Std.
Error

Beta

1 (Const
ant)

1.772 1.668 1.063 .291

X1 .226 .073 .249 3.101 .003

X2 .350 .069 .426 5.091 .000

X3 .041 .088 .042 .465 .643

X4 .151 .065 .208 2.320 .022

a. Dependent Variable: Y

ANOVAa

Model Sum of
Squares

Df Mean
Square

F Sig.

1 Regress
ion

112.485 4 28.121 21.47
1

.000b

Residua
l

124.425 95 1.310

Total 236.910 99

a. Dependent Variable: Y

b. Predictors: (Constant), X4, X1, X2, X3
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Model Summary

Model R R Square Adjusted R
Square

Std. Error of
the Estimate

1 .689a .475 .453 1.14444

a. Predictors: (Constant), X4, X1, X2, X3

3. OUTPUT REGRESI
A. Regresi

Variables Entered/Removeda

Model Variables Entered Variables
Removed

Method

1 X4, X1, X2, X3b . Enter

a. Dependent Variable: Y

b. All requested variables entered.

Model Summary

Model R R Square Adjusted R
Square

Std. Error of
the Estimate

1 .689a .475 .453 1.14444

a. Predictors: (Constant), X4, X1, X2, X3



XXIV

ANOVAa

Model Sum
of

Square
s

Df Mean
Square

F Sig.

1 Regres
sion

112.48
5

4 28.121 21.4
71

.000b

Residu
al

124.42
5

95 1.310

Total 236.91
0

99

a. Dependent Variable: Y

b. Predictors: (Constant), X4, X1, X2, X3

Coefficientsa

Model Unstandardized
Coefficients

Standardi
zed

Coefficien
ts

t Sig.

B Std.
Error

Beta

1 (Consta
nt)

1.772 1.668 1.063 .291

X1 .226 .073 .249 3.101 .003

X2 .350 .069 .426 5.091 .000

X3 .041 .088 .042 .465 .643

X4 .151 .065 .208 2.320 .022

a. Dependent Variable: Y
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Lampiran 4 Permohonan Izin Penelitian
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Lampiran 5 Surat Keterangan Telah Melakukan Penelitian
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Lampiran 6 t Tabel

Pr

Df

0.05

0.10

0.025

0.050

Pr

df

0.05

0.10

0.025

0.050

1 6.31375 12.70620 51 1.67528 2.00758

2 2.91999 4.30265 52 1.67469 2.00665

3 2.35336 3.18245 53 1.67412 2.00575

4 2.13185 2.77645 54 1.67356 2.00488

5 2.01505 2.57058 55 1.67303 2.00404

6 1.94318 2.44691 56 1.67252 2.00324

7 1.89458 2.36462 57 1.67203 2.00247

8 1.85955 2.30600 58 1.67155 2.00172

9 1.83311 2.26216 59 1.67109 2.00100

10 1.81246 2.22814 60 1.67065 2.00030

11 1.79588 2.20099 61 1.67022 1.99962

12 1.78229 2.17881 62 1.66980 1.99897

13 1.77093 2.16037 63 1.66940 1.99834

14 1.76131 2.14479 64 1.66901 1.99773

15 1.75305 2.13145 65 1.66864 1.99714

16 1.74588 2.11991 66 1.66827 1.99656

17 1.73961 2.10982 67 1.66792 1.99601

18 1.73406 2.10092 68 1.66757 1.99547

19 1.72913 2.09302 69 1.66724 1.99495

20 1.72472 2.08596 70 1.66691 1.99444

21 1.72074 2.07961 71 1.66660 1.99394

22 1.71714 2.07387 72 1.66629 1.99346

23 1.71387 2.06866 73 1.66600 1.99300

24 1.71088 2.06390 74 1.66571 1.99254

25 1.70814 2.05954 75 1.66543 1.99210
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26 1.70562 2.05553 76 1.66515 1.99167

27 1.70329 2.05183 77 1.66488 1.99125

28 1.70113 2.04841 78 1.66462 1.99085

29 1.69913 2.04523 79 1.66437 1.99045

30 1.69726 2.04227 80 1.66412 1.99006

31 1.69552 2.03951 81 1.66388 1.98969

32 1.69389 2.03693 82 1.66365 1.98932

33 1.69236 2.03452 83 1.66342 1.98896

34 1.69092 2.03224 84 1.66320 1.98861

35 1.68957 2.03011 85 1.66298 1.98827

36 1.68830 2.02809 86 1.66277 1.98793

37 1.68709 2.02619 87 1.66256 1.98761

38 1.68595 2.02439 88 1.66235 1.98729

39 1.68488 2.02269 89 1.66216 1.98698

40 1.68385 2.02108 90 1.66196 1.98667

41 1.68288 2.01954 91 1.66177 1.98638

42 1.68195 2.01808 92 1.66159 1.98609

43 1.68107 2.01669 93 1.66140 1.98580

44 1.68023 2.01537 94 1.66123 1.98552

45 1.67943 2.01410 95 1.66105 1.98525

46 1.67866 2.01290 96 1.66088 1.98498

47 1.67793 2.01174 97 1.66071 1.98472

48 1.67722 2.01063 98 1.66055 1.98447

49 1.67655 2.00958 99 1.66039 1.98422

50 1.67591 2.00856 100 1.66023 1.98397
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Lampiran 7 r Tabel

df =
(n-2)

Tingkatsignifikansiuntuk ujisatu
arah df =

(n-2)

Tingkatsignifikansi untuk uji
satuarah

0,05 0.025 0.01 0.005 0.0005 0.05 0.025 0.01 0.005 0.0005
Tingkat signifikansi untuk uji dua

arah
Tingkat signifikansi untuk uji dua

arah
0,1 0.05 0.02 0.01 0.001 0.1 0.05 0.02 0.01 0.001

1 0.98770.9969 0.9995 0.9999 1.0000 51 0.2284 0.2706 0.31880.3509 0.4393
2 0.90000.9500 0.9800 0.9900 0.9990 52 0.2262 0.2681 0.31580.3477 0.4354
3 0.80540.8783 0.9343 0.9587 0.9911 53 0.2241 0.2656 0.31290.3445 0.4317
4 0.72930.8114 0.8822 0.9172 0.9741 54 0.2221 0.2632 0.31020.3415 0.4280
5 0.66940.7545 0.8329 0.8745 0.9509 55 0.2201 0.2609 0.30740.3385 0.4244
6 0.62150.7067 0.7887 0.8343 0.9249 56 0.2181 0.2586 0.30480.3357 0.4210
7 0.58220.6664 0.7498 0.7977 0.8983 57 0.2162 0.2564 0.30220.3328 0.4176
8 0.54940.6319 0.7155 0.7646 0.8721 58 0.2144 0.2542 0.29970.3301 0.4143
9 0.52140.6021 0.6851 0.7348 0.8470 59 0.2126 0.2521 0.29720.3274 0.4110
10 0.49730.5760 0.6581 0.7079 0.8233 60 0.2108 0.2500 0.29480.3248 0.4079
11 0.47620.5529 0.6339 0.6835 0.8010 61 0.2091 0.2480 0.29250.3223 0.4048
12 0.45750.5324 0.6120 0.6614 0.7800 62 0.2075 0.2461 0.29020.3198 0.4018
13 0.44090.5140 0.5923 0.6411 0.7604 63 0.2058 0.2441 0.28800.3173 0.3988
14 0.42590.4973 0.5742 0.6226 0.7419 64 0.2042 0.2423 0.28580.3150 0.3959
15 0.41240.4821 0.5577 0.6055 0.7247 65 0.2027 0.2404 0.28370.3126 0.3931
16 0.40000.4683 0.5425 0.5897 0.7084 66 0.2012 0.2387 0.28160.3104 0.3903
17 0.38870.4555 0.5285 0.5751 0.6932 67 0.1997 0.2369 0.27960.3081 0.3876
18 0.37830.4438 0.5155 0.5614 0.6788 68 0.1982 0.2352 0.27760.3060 0.3850
19 0.36870.4329 0.5034 0.5487 0.6652 69 0.1968 0.2335 0.27560.3038 0.3823
20 0.35980.4227 0.4921 0.5368 0.6524 70 0.1954 0.2319 0.27370.3017 0.3798
21 0.35150.4132 0.4815 0.5256 0.6402 71 0.1940 0.2303 0.27180.2997 0.3773
22 0.34380.4044 0.4716 0.5151 0.6287 72 0.1927 0.2287 0.27000.2977 0.3748
23 0.33650.3961 0.4622 0.5052 0.6178 73 0.1914 0.2272 0.26820.2957 0.3724
24 0.32970.3882 0.4534 0.4958 0.6074 74 0.1901 0.2257 0.26640.2938 0.3701
25 0.32330.3809 0.4451 0.4869 0.5974 75 0.1888 0.2242 0.26470.2919 0.3678
26 0.31720.3739 0.4372 0.4785 0.5880 76 0.1876 0.2227 0.26300.2900 0.3655
27 0.31150.3673 0.4297 0.4705 0.5790 77 0.1864 0.2213 0.26130.2882 0.3633
28 0.30610.3610 0.4226 0.4629 0.5703 78 0.1852 0.2199 0.25970.2864 0.3611
29 0.30090.3550 0.4158 0.4556 0.5620 79 0.1841 0.2185 0.25810.2847 0.3589
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30 0.29600.3494 0.4093 0.4487 0.5541 80 0.1829 0.2172 0.25650.2830 0.3568
31 0.29130.3440 0.4032 0.4421 0.5465 81 0.1818 0.2159 0.25500.2813 0.3547
32 0.28690.3388 0.3972 0.4357 0.5392 82 0.1807 0.2146 0.25350.2796 0.3527
33 0.28260.3338 0.3916 0.4296 0.5322 83 0.1796 0.2133 0.25200.2780 0.3507
34 0.27850.3291 0.3862 0.4238 0.5254 84 0.1786 0.2120 0.25050.2764 0.3487
35 0.27460.3246 0.3810 0.4182 0.5189 85 0.1775 0.2108 0.24910.2748 0.3468
36 0.27090.3202 0.3760 0.4128 0.5126 86 0.1765 0.2096 0.24770.2732 0.3449
37 0.26730.3160 0.3712 0.4076 0.5066 87 0.1755 0.2084 0.24630.2717 0.3430
38 0.26380.3120 0.3665 0.4026 0.5007 88 0.1745 0.2072 0.24490.2702 0.3412
39 0.26050.3081 0.3621 0.3978 0.4950 89 0.1735 0.2061 0.24350.2687 0.3393
40 0.25730.3044 0.3578 0.3932 0.4896 90 0.1726 0.2050 0.24220.2673 0.3375
41 0.25420.3008 0.3536 0.3887 0.4843 91 0.1716 0.2039 0.24090.2659 0.3358
42 0.25120.2973 0.3496 0.3843 0.4791 92 0.1707 0.2028 0.23960.2645 0.3341
43 0.24830.2940 0.3457 0.3801 0.4742 93 0.1698 0.2017 0.23840.2631 0.3323
44 0.24550.2907 0.3420 0.3761 0.4694 94 0.1689 0.2006 0.23710.2617 0.3307
45 0.24290.2876 0.3384 0.3721 0.4647 95 0.1680 0.1996 0.23590.2604 0.3290
46 0.24030.2845 0.3348 0.3683 0.4601 96 0.1671 0.1986 0.23470.2591 0.3274
47 0.23770.2816 0.3314 0.3646 0.4557 97 0.1663 0.1975 0.23350.2578 0.3258
48 0.23530.2787 0.3281 0.3610 0.4514 98 0.1654 0.1966 0.23240.2565 0.3242
49 0.23290.2759 0.3249 0.3575 0.4473 99 0.1646 0.1956 0.23120.2552 0.3226
50 0.23060.2732 0.3218 0.3542 0.4432 100 0.1638 0.1946 0.23010.2540 0.3211
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Lampiran 8 Dokumentasi
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