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ABSTRAKSI 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh servicescape terhadap 

loyalitas konsumen pada Kafe Ria Djenaka Malang. Jenis penelitian yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah explanatory research yang menjelaskan hubungan kausal 

antara variabel-variabel penelitian melalui pengujian hipotesis. Penelitian ini 

menggunakan sampel sebanyak 100 sampel yang diambil dari populasi konsumen 

Kafe Ria Djenaka Malang. Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah 

purposive sampling. Alat uji instrumen penelitian yang digunakan adalah uji 

validitas, uji reliabilitas, dan uji asumsi klasik. Uji hipotesis dengan menggunakan uji 

F dan uji t. Adapun teknik analisis data menggunakan analisis regresi linier berganda. 

Berdasarkan hasil dari penelitian dan pembahasan yang ada, diperoleh temuan bahwa 

ambient conditions dan design factors berpengaruh positif signifikan terhadap 

loyalitas konsumen. Artinya, kedua variabel tersebut merupakan faktor yang 

berpengaruh terhadap loyalitas konsumen pada Kafe Ria Djenaka Malang. Variabel 

staff behavior tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen. Artinya, 

variabel tersebut belum cukup bukti memiliki pengaruh yang nyata terhadap loyalitas 

konsumen. Adapun variabel ambient conditions memiliki pengaruh dominan terhadap 

loyalitas konsumen. Hal ini menunjukkan bahwa semakin besar tingkat ambient 

conditions yang dimiliki Kafe Ria Djenaka, maka semakin besar pula tingkat loyalitas 

konsumen pada Kafe Ria Djenaka. 

 

Kata Kunci: Servicescape, Ambient Conditions, Design Factors, Staff Behavior, 

Loyalitas Konsumen 
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PENDAHULUAN 

Pada saat ini, perkembangan 

sektor jasa di Indonesia mengalami 

peningkatan. Menurut Ratnasari dan 

Aksa (2011: 1), di Indonesia, jasa 

meningkat 40% menjadi 42,1% dari 

tahun 1983-1994. Melihat 

perkembangan sektor jasa saat ini, para 

pelaku bisnis berlomba-lomba 

membuka usaha yang memiliki potensi 

perkembangan yang baik, seperti 

usaha kafe, restoran maupun hotel. 

Dengan melihat tingkat 

aktivitas masyarakat saat ini yang 

cukup tinggi, maka masyarakat 

membutuhkan tempat untuk melepas 

kepenatan sekaligus dapat berkumpul 

bersama teman, keluarga maupun 

kerabat. Dilihat dari gaya hidup 

masyarakat masa kini yang 

menjadikan kegiatan tersebut sebagai 

suatu kebutuhan hidup, sehingga 

membuat para pelaku bisnis di bidang 

kuliner melirik usaha kafe. 

Banyaknya kafe yang 

bermunculan di kota-kota besar 

maupun kota-kota kecil yang ada di 

Indonesia, menunjukkan bahwa 

perkembangan kafe cukup pesat 

seiring dengan perubahan gaya hidup 

masyarakat. Saat ini, banyak terdapat 

kafe di Indonesia yang menawarkan 

suasana khas dan tempat yang sangat 

nyaman. 

Kota Malang merupakan salah 

satu kota di Indonesia dengan 

persaingan industri kafe yang 

cenderung ketat. Dengan semakin 

banyaknya kafe, para pengelola kafe 

harus lebih kreatif dalam menampilkan 

konsep kafe yang dapat menarik 

perhatian konsumen. Salah satu cara 

yang dilakukan oleh pelaku bisnis 

kuliner ini adalah dengan 

meningkatkan lingkungan fisik atau 

servicescape untuk memenuhi 

kepuasan konsumen. 

Servicescape atau lingkungan 

fisik merupakan fasilitas fisik 

organisasi yang digunakan untuk 

mempengaruhi perasaan konsumen 

agar senang dan positif (Pangkey, 

2013). Lingkungan fisik kafe yang 

menarik memang menjadi salah satu 

daya tarik tersendiri bagi konsumen 

untuk mengunjungi kafe. 

Dengan desain interior yang 

unik dengan mengusung konsep tempo 

dulu khas Indonesia, seperti barang-

barang kuno yang dipajang di setiap 

sudut ruangannya, pemajangan wadah 

kerupuk di langit-langit kafe lantai 

dua, mobil antik, sepeda ontel, dan 

sebagainya, menjadikan Kafe Ria 

Djenaka ini unik dan berbeda dengan 

kafe-kafe yang ada di Kota Malang. 

Dengan adanya servicescape, 

para pelaku bisnis kafe dapat 

memberikan kualitas pelayanan yang 

baik bagi para konsumen agar 

merasakan kenyamanan saat berada 

didalam kafe. Tidak dipungkiri bahwa 

dengan pengelolaan servicescape yang 

baik inilah, maka akan memberi nilai 

tambah bagi suatu kafe agar dapat 

tercipta suatu loyalitas dari konsumen. 

 

TINJAUAN PUSTAKA 

Servicescape 

Lovelock (2005: 214) dan 

Keillor (2004) menunjukan bahwa 

servicescape adalah lingkungan fisik 

dimana jasa diberikan kepada 

konsumen. Dimensi utama 

servicescape menurut Harris dan Ezeh 

(2007) antara lain: 



1. Ambient conditions yang terdiri dari 

tiga dimensi, yaitu musik, aroma, 

dan kebersihan. 

2. Design  factors yang terdiri dari dua 

dimensi, yaitu implicit 

communicators, dan furnishing. 

3. Staff behavior yang terdiri dari dua 

dimensi, yaitu customer orientation, 

dan credibility. 

4. Staff image yang terdiri dari dua 

dimensi, yaitu competence, dan 

physical attractiveness. 

Pada penelitian ini, dimensi-

dimensi servicescape yang digunakan 

adalah ambient conditions, design 

factors, dan staff behavior. Penelitian 

ini menggunakan tiga dimensi 

servicescape dari empat dimensi yang 

ada, karena dimensi-dimensi staff 

image dianggap menyerupai dengan 

dimensi-dimensi staff behavior yang 

menilai bagaimana perilaku karyawan 

ketika berkomunikasi dengan 

konsumen. Selain itu juga, dengan 

adanya tiga variabel yang ada 

dianggap telah mewakili penelitian ini. 

 

Loyalitas Konsumen 

Menurut Hasan (2008: 83) 

loyalitas pelanggan didefinisikan 

sebagai orang yang membeli, 

khususnya yang membeli secara 

teratur dan berulang-ulang. Konsep 

lain menurut Oliver dalam Pangkey 

(2013), pada dasarnya loyalitas 

pelanggan didefinisikan sebagai 

sebuah kesetiaan seseorang terhadap 

suatu hal. Loyalitas pelanggan adalah 

komitmen pelanggan untuk bertahan 

secara mendalam untuk melakukan 

pembelian ulang atau berlangganan 

kembali produk atau jasa terpilih 

secara konsisten di masa yang akan 

datang, meskipun pengaruh situasi dan 

usaha-usaha pemasaran mempunyai 

potensi untuk menyebabkan perubahan 

perilaku. 

 

Hipotesis 

 

 

 

 

 

 

 

H1: Diduga ambient conditions 

berpengaruh positif terhadap 

loyalitas konsumen pada Kafe Ria 

Djenaka Malang. 

H2: Diduga design factors 

berpengaruh positif terhadap 

loyalitas konsumen pada Kafe Ria 

Djenaka Malang. 

H3: Diduga staff behavior 

berpengaruh positif terhadap 

loyalitas konsumen pada Kafe Ria 

Djenaka Malang. 

H4: Diduga ambient conditions, 

design factors, dan staff behavior 

berpengaruh dominan terhadap 

loyalitas konsumen pada Kafe Ria 

Djenaka Malang. 

 

METODE PENELITIAN 

Jenis penelitian yang digunakan 

dalam penelitian ini merupakan 

explanatory research. Explanatory 

Research adalah penelitian yang 

menjelaskan hubungan kausal antara 

variabel–variabel penelitian melalui uji 

hipotesa yang telah dirumuskan 

sebelumnya, sehingga dapat 

mengetahui berapa besar kontribusi 

variabel–variabel bebas terhadap 

variabel terikatnya serta besar arah 

Ambient Conditions 

Design Factors 

Staff Behavior 

Loyalitas 

Konsumen 



hubungan yang terjadi (Sugiyono, 

2014). 

Dalam penelitian ini, yang 

menjadi populasi penelitian adalah 

konsumen Kafe Ria Djenaka Malang. 

Jumlah sampel yang digunakan pada 

penelitian ini sebanyak 100 responden 

yang didapat dengan mengkalikan 

indikator variabel dengan 10 atau 10 x 

10, ukuran sampel ini berdasarkan 

pendapat Roscoe (1982) dalam 

Sugiyono (2014: 90). 

Teknik pengambilan sampel 

yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah non probability sampling 

dengan cara pengambilan sampelnya 

yaitu purposive sampling yang 

merupakan teknik penentuan sampel 

dengan pertimbangan tertentu 

(Sugiyono, 2014). Adapun kriteria 

pengambilan sampel dalam penelitian 

ini yaitu dengan syarat: pengunjung 

dengan usia 16 - 29 tahun yang telah 

mengunjungi kafe Ria Djenaka 

Malang minimal dua kali. 

Sumber data yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah data primer 

dan sekunder. Metode pengumpulan 

data adalah dengan menyebarkan 

kuisioner dan dari jurnal maupun 

media elektronik (internet). 

Variabel yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah: 

1. Variabel independen: 

 Ambient conditions (X1) 

 Design factors (X2) 

 Staff behavior (X3) 

2. Variabel dependen: 

 Loyalitas konsumen (Y) 

 

 

 

 

 

HASIL PENELITIAN 

 

Tabel 1 Hasil Uji Validitas 

Variabel Item 

Pert

any

aan 

Signifikan Ket. 

 

X1 

X1.1 0,000 Valid 

X1.2 0,000 Valid 

X1.3 0,000 Valid 

X1.4 0,000 Valid 

X1.5 0,000 Valid 

X1.6 0,000 Valid 

 

X2 

X2.1 0,000 Valid 

X2.2 0,000 Valid 

X2.3 0,000 Valid 

X2.4 0,000 Valid 

X2.5 0,000 Valid 

X2.6 0,000 Valid 

X3 

 

X3.1 0,000 Valid 

X3.2 0,000 Valid 

X3.3 0,000 Valid 

Y 

 

 

Y1.1 0,000 Valid 

Y1.2 0,000 Valid 

Y1.3 0,000 Valid 

 

Berdasarkan tabel 1, dapat 

diketahui bahwa semua item 

pertanyaan dari setiap variabel 

memiliki signifikansi kurang dari 0,05 

sehingga dapat dikatakan bahwa 

instrumen yang digunakan untuk setiap 

variabel dalam penelitian ini sudah 

valid. 

 

Tabel 2 Hasil Uji Reliabilitas 
Variabel Koefisien 

Alpha 

Cronbach 

Keterangan 

X1 0,749 Reliabel 

X2 0,780 Reliabel 

X3 0,874 Reliabel 

Y 0,874 Reliabel 



Berdasarkan tabel 2, dapat 

diketahui bahwa semua variabel 

tersebut memiliki nilai koefisien Alpha 

Cronbach lebih besar dari 0,6 sehingga 

dapat dikatakan instrumen yang 

digunakan dalam penelitian ini sudah 

reliabel atau dapat dihandalkan. 

 

Tabel 3 Hasil Analisis Regresi 

Berganda 

Var. 

Standardized 

Coefficient 

thitung Sig. Keterangan 

Beta 

X1 0,411 3,864 0,000 Signifikan 

X2 0,198 2,042 0,044 Signifikan 

X3 0,120 1,133 0,260 Tidak 

Signifikan 

R                                                      = 0,626 

Determination Coefficient (Adj.R2) = 0,373 

F-Hitung    = 20,668 

F-Tabel = 1,748 

Sig.F = 0,000 

t- table   = 1,989 

Berdasarkan tabel diatas 

diketahui bahwa variabel X1 yakni 

ambient conditions dan variabel X2 

yakni design factors berpengaruh 

secara signifikan terhadap variabel 

loyalitas konsumen. Tetapi, variabel 

X3 yakni staff behavior tidak 

berpengaruh signifikan, sehingga dapat 

disimpulkan bahwa staff behavior 

belum cukup bukti memiliki pengaruh 

yang nyata terhadap loyalitas 

konsumen. Hasil koefisien determinasi 

sebesar 0,373, artinya kontribusi 

ambient conditions, design factors, dan 

staff behavior dapat mempengaruhi 

loyalitas konsumen sebesar 37,3%. 

Selanjutnya berdasarkan tabel diatas 

dapat diperoleh persamaan regresi 

sebagai berikut:  

Y = 0,411X1 + 0,198X2 + 0,120 X3 

 

 

 

Uji Hipotesis 

Berdasarkan tabel 3, nilai F 

hitung sebesar 20,668. Sedangkan F 

tabel (α = 0.05; df regresi = 3; df 

residual = 96) sebesar 1,748. Karena F 

hitung > F tabel yaitu 20,668 > 1,748 

atau nilai sig. F (0,000) < α = 0,05 

maka model analisis regresi adalah 

simultan signifikan. Hal ini berarti H0 

ditolak dan H1 diterima sehingga dapat 

disimpulkan bahwa variabel terikat 

yakni loyalitas konsumen dapat 

dipengaruhi secara bersama-sama oleh 

variabel bebas, yaitu ambient 

conditions,  design factors, dan staff 

behavior. 

Berdasarkan tabel 3, hasil uji t 

antara X1 (ambient conditions) dengan 

Y (loyalitas konsumen) menunjukkan t 

hitung = 3,864. Sedangkan t tabel 

adalah sebesar 1,989. Karena t hitung 

> t tabel yaitu 3,864 > 1,989 atau nilai 

sig. t (0,000) < α = 0.05 maka 

pengaruh X1 (ambient conditions) 

terhadap Y (loyalitas konsumen) 

adalah signifikan. Hal ini berarti H0 

ditolak dan H1 diterima, sehingga 

dapat disimpulkan bahwa ambient 

conditions memiliki pengaruh yang 

nyata terhadap loyalitas konsumen. 

Berdasarkan tabel 3, uji t antara 

X2 (design factors) dengan Y (loyalitas 

konsumen) menunjukkan t hitung = 

2,042. Sedangkan t tabel adalah 

sebesar 1,989. Karena t hitung > t tabel 

yaitu 2,042 < 1,989 atau nilai sig. t 

(0,044) < α = 0.05 maka pengaruh X2 

(design factors) terhadap Y (loyalitas 

konsumen) adalah signifikan. Hal ini 

berarti H0 ditolak dan H1 diterima, 

sehingga dapat disimpulkan bahwa 

design factors memiliki pengaruh yang 

nyata terhadap loyalitas konsumen.  

Berdasarkan uji t, uji t antara X3 

(staff behavior) dengan Y (loyalitas 



konsumen) menunjukkan t hitung = 

1,133. Sedangkan t tabel adalah 

sebesar 1,989. Karena t hitung < t tabel 

yaitu 1,133 > 1,989 atau nilai sig. t 

(0,260) > α = 0.05 maka pengaruh X3 

(staff behavior) terhadap Y (loyalitas 

konsumen) adalah tidak signifikan. 

Hal ini berarti H0 diterima dan H1 

ditolak, sehingga dapat disimpulkan 

bahwa bahwa staff behavior belum 

cukup bukti memiliki pengaruh yang 

nyata terhadap loyalitas konsumen. 

 

Hasil Uji Dominan 

Tabel 4 Hasil Uji Dominan 

 

Berdasarkan tabel 4, variabel X1 

yakni ambient conditions menjadi 

variabel yang memiliki koefisien 

regresi yang paling besar. Maka dapat 

dikatakan bahwa loyalitas konsumen 

lebih banyak dipengaruhi oleh ambient 

conditions sebesar 0,411 daripada 

variabel lain yaitu design factors 

sebesar 0,198 dan staff behavior 

sebesar 0,120. 

 

PEMBAHASAN 

Ambient conditions dianggap 

sebagai salah satu faktor yang 

berpengaruh dalam menciptakan 

loyalitas konsumen yang dapat dilihat 

dari persepsi awal konsumen apakah 

konsumen tersebut puas atau tidak 

puas. Dalam penelitian ini, ambient 

conditions memiliki pengaruh positif 

signifikan terhadap loyalitas 

konsumen. Hal ini berarti semakin 

baik ambient conditions yang dimiliki 

oleh Kafe Ria Djenaka, maka 

konsumen akan semakin loyal kepada 

kafe. Dari hasil penelitian ini terlihat 

bahwa konsumen Kafe Ria Djenaka 

cenderung menyukai musik yang ada 

di Kafe Ria Djenaka. Dengan 

memperhatikan pendapat responden 

yang ada, manajemen kafe dapat 

mempertahankan apa yang telah 

mereka lakukan selama ini. Disamping 

itu, untuk lebih meningkatkan loyalitas 

pelanggan, manajemen sebaiknya 

mencoba berbagai inovasi terkait 

musik yang mereka putarkan, seperti 

misalnya memberikan kesempatan 

kepada pelanggan untuk ikut 

bernyanyi secara langsung atau 

sekedar request lagu. 

Dalam servicescape, design 

factors merupakan salah satu faktor 

yang berperan penting dalam 

menciptakan suatu loyalitas konsumen. 

Dengan adanya design yang baik 

dalam suatu lingkungan jasa, maka 

akan menimbulkan kesan positif dari 

konsumen. Dari hasil penelitian, 

didapat bahwa konsumen Kafe Ria 

Djenaka menyukai adanya pemajangan 

benda-benda kuno, seperti sepeda 

ontel, radio, wadah kerupuk, mesin 

ketik, dan sebagainya yang dapat 

menjadi ciri khas dari kafe itu sendiri 

dan dapat menarik perhatian konsumen 

untuk sekedar dipandang maupun 

dijadikan objek foto. Sebaiknya, 

manajemen kafe harus dapat secara 

rutin melakukan pembersihan 

pajangan-pajangan yang ada agar tidak 

ada debu yang menempel. Selain itu, 

manajemen kafe juga harus mencoba 

untuk mengganti pajangan yang ada, 

tapi tetap mengusung konsep awal 

Variabel 
Koefisien 

βeta 
Pengaruh 

 X1 0,411 Signifikan 

X2 0,198 Signifikan 

 X3 
0,120 

Tidak 

Signifikan 



kafe untuk menghindari kebosanan 

konsumen pada bagian interior kafe. 

Berdasarkan hasil penelitian, 

staff behavior tidak memiliki pengaruh 

signifikan terhadap loyalitas. Hal ini 

dapat disebabkan karena konsumen 

cenderung tidak sensitif dalam 

merespons perilaku yang diberikan 

oleh staf Kafe Ria Djenaka dalam 

melayani konsumen. Hal ini 

menunjukkan bahwa peningkatan 

kualitas perilaku karyawan tidak akan 

berdampak besar kepada loyalitas 

konsumen sehingga perusahaan akan 

lebih baik apabila dapat 

mempertahankan atau meningkatkan 

kualitas perilaku karyawan namun 

lebih fokus untuk menjaga kualitas 

faktor yang memiliki pengaruh yang 

signifikan untuk menjaga loyalitas 

konsumen Kafe Ria Djenaka. 

 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Kesimpulan 

Berdasarkan judul penelitian, 

pokok permasalahan, tujuan penelitian, 

rumusan masalah, hipotesis dan 

pembahasan hasil penelitian, maka 

dapat dikemukakan kesimpulan 

sebagai berikut: 

1. Variabel ambient conditions, design 

factors dan staff behavior secara 

bersama-sama berpengaruh 

terhadap variabel loyalitas 

konsumen pada Kafe Ria Djenaka 

Malang. 

2. Variabel ambient conditions 

berpengaruh positif signifikan 

terhadap variabel loyalitas 

konsumen pada Kafe Ria Djenaka 

Malang.  

3. Variabel design factors 

berpengaruh positif signifikan 

terhadap variabel loyalitas 

konsumen pada Kafe Ria Djenaka 

Malang.  

4. Variabel staff behavior tidak 

berpengaruh signifikan terhadap 

variabel loyalitas konsumen pada 

Kafe Ria Djenaka Malang. 

5. Variabel yang berpengaruh 

dominan terhadap loyalitas 

konsumen pada Kafe Ria Djenaka 

Malang adalah variabel ambient 

conditions. 

 

Saran 

Berdasarkan hasil peneltian 

yang telah dilakukan, maka peneliti 

memberikan saran sebagai berikut: 

1. Variabel ambient conditions 

merupakan variabel yang dominan 

dalam mempengaruhi loyalitas 

konsumen Kafe Ria Djenaka 

Malang. Oleh karena itu, penting 

bagi pihak manajemen untuk selalu 

menjaga dan memberikan inovasi 

terhadap ambient conditions Kafe 

Ria Djenaka. 

2. Untuk penelitian selanjutnya perlu 

ditambah lagi faktor-faktor yang 

bisa mempengaruhi loyalitas 

konsumen, seperti kepuasan 

konsumen. Hal ini bertujuan untuk 

semakin menyempurnakan 

pemahaman mengenai faktor-faktor 

yang mempengaruhi terbentuknya 

loyalitas konsumen. 

3. Penelitian selanjutnya dapat 

dilaksanakan dengan menggunakan 

objek dan lokasi penelitian lain baik 

dengan faktor yang sama ataupun 

terhadap faktor-faktor lain yang 

dianggap mempengaruhi loyalitas 

konsumen. 
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