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ABSTRACT  

This research tries to determine the influence of servicescape on revisit 

intention mediated by perceived service quality in Cokelat Klasik Cafe in Malang. This 

explanatory research explains causal relation between variables through hypothesis 

testing.   

Using purposive sampling technique, 300 consumers of Cokelat Klasik Cafe in 

Malang are selected as the sample. The sample should be at least 17 years of age and 

have visited Cokelat Klasik Cafe Malang at least once. The instrument of this research 

is assessed using validity test, reliability test, and classical assumption test, and the 

hypothesis is assessed using t test. The data of this study are analyzed using path 

analysis.  

The result of this study shows that servicescape significantly influences the 

revisit intention of Cokelat Klasik Cafe consumers in Malang, that servicescape 

significantly influences the perceived service quality of Cokelat Klasik Cafe 

consumers in Malang, that perceived service quality significantly influences the revisit 

intention of  Cokelat Klasik Cafe consumers in Malang, and that perceived service 

quality mediates the influence of servicescape on the revisit intention of Cokelat Klasik 

Cafe consumers in Malang.  
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ABSTRAK  

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh servicescape terhadap 

revisit intention yang dimediasi oleh perceived sevice quality konsumen Kafe Cokelat 

Klasik Malang. Jenis penelitian ini adalah explanatory reseach yang menjelaskan 

hubungan kausal antara variabel – variabel melalui pengujian hipotesis.  

Penelitian ini menggunakan sampel sebanyak 300 responden yang diambil dari 

populasi konsumen Kafe Cokelat Klasik Malang. Pengambilan sampel menggunakan 

teknik purposive sampling karakteristik sampel yang dipilih yaitu, minimal berusia 17 

tahun dan minimal pernah 1 kali mengunjungi Kafe Cokelat Klasik. Alat uji yang 

digunakan untuk menguji instrumen penelitian ini berupa uji validitas, uji reliabilitas, 

dan uji asumsi klasik. Uji hipotesis dilakukan dengan menggunakan uji t. Teknik 

analisis data menggunakan analisis jalur (path analysis).  

Dari hasil pengujian ini dapat disimpulkan bahwa servicescape mempunyai 

pengaruh  secara signifikan terhadap revisit intention konsumen Kafe Cokelat Klasik 

Malang.  Servicescape mempunyai pengaruh secara signifikan terhadap perceived 

service quality  konsumen Kafe Cokelat Klasik Malang. Perceived service quality 

mempunyai pengaruh  secara signifikan terhadap revisit intention konsumen Kafe 

Cokelat Klasik Malang. Perceived service quality memediasi pengaruh servicescape 

terhadap revisit intention konsumen Kafe Cokelat Klasik Malang.   

Kata Kunci: Servicescape, Perceived Service Quality, Revisit Intention.  

  

  



3  

  

2  

1.  PENDAHULUAN  

Industri kuliner di Indonesia, 

merupakan sektor yang strategis bagi 

perkembangan ekonomi Indonesia. 

Kuliner bukan lagi produk konsumsi 

untuk memenuhi kebutuhan biologis 

manusia semata, saat ini menjadi sebuah 

gaya hidup baru di kalangan masyarakat. 

Pertumbuhan kuliner sangat berkembang 

pesat, semakin diminati oleh masyarakat, 

semakin kreatif, dan inovatif. salah satu 

kota yang pertumbuhan industri makanan 

dan minuman meningkat adalah kota 

malang. berbagai jenis wisata alam dan 

buatan, banyaknya perguruan tinggi yang 

ada di kota malang, tingginya jumlah 

kunjungan wisatawan dan pertumbuhan 

penduduk kota malang yang semakin 

meningkat dari tahun ke tahun menjadi 

potensi kota malang untuk bersaing 

dibidang industri makanan dan minuman.  

Melihat persaingan bisnis makanan 

dan minuman di kota malang yang 

semakin kompetitif, berbagai strategi 

diterapkan untuk memperkuat daya saing 

dan meningkatkan marketshare. Salah 

satu strategi yakni dengan menawarkan 

servicescape yang berbeda dari pesaing. 

Menurut Zeithaml et al (2013), 

servicescape (termasuk dalam physical 

evidence) adalah seluruh aspek dari 

fasilitas fisik suatu organisasi yang 

merupakan bentuk komunikasi nyata. 

Servicescape yang unik dan berbeda dari 

kompetitor diharapkan dapat memberikan 

pengalaman yang lebih kepada 

pelanggan. pengunjung kafe dapat 

mempersepsikan kualitas layanan kafe 

dari lingkungan fisik kafe yang telah 

dirasakan selama waktu kunjungan.   

Menurut Brady dan Cronin dalam 

Tjiptono (2014) kualitas jasa dipengaruhi 

oleh kualitas lingkungan fisik. Dalam 

Zeithaml, et al (2013), Psikolog 

lingkungan menjelaskan bahwa orang 

bereaksi terhadap tempat dengan dua 

dasar perilaku yaitu approach dan 

avoidance. Perilaku approach (termasuk 

revisit intention) dipengaruhi oleh 

persepsi pelanggan terhadap lingkungan 

itu sendiri. Persepsi pengunjung terhadap 

kualitas jasa yang baik dapat 

menimbulkan perilaku approach  

(termasuk revisit intention).  

Salah satu kafe yang populer di 

malang adalah Kafe Coklat Klasik. 

Cokelat Klasik adalah usaha dalam 

bidang kuliner dengan fokus pengolahan 

bahan dasar cokelat. Setiap dimensi 

servicescape Kafe Cokelat Klasik di 

desain menyerupai suasana pedesaan. 

Terletak sedikit jauh dari keramaian kota, 

kamu bisa menikmati sejuknya udara 

pedesaan yang sangat dekat dengan alam.  

Mengusung konsep natural etnik 

pengunjung Kafe Cokelat Klasik 

diharapkan merasakan pengalaman yang 

berbeda. Dari lingkungan fisik kafe yang 

telah dirasakan selama waktu kunjungan, 

pengunjung Kafe Cokelat Klasik dapat 

mempersepsikan kualitas layanan kafe. 

Persepsi kualitas layanan yang baik dapat 

menimbulkan revisit intention pada 

pengunjung. Mengingat Cokelat Klasik 

baru mulai beroperasi sejak 2011, dapat 

dikatakan sebagai kafe yang relatif baru di 

kota malang, Kafe Cokelat Klasik 

memerlukan revisit intention dalam 

rangka meningkatkan kunjungan 



 

konsumen dan meningkatkan pangsa 

pasarnya.  

Tujuan penelitian ini adalah :  



5  

  

1. Untuk mengetahui pengaruh signifikan 

servicescape terhadap revisit intention 

pada Kafe Cokelat Klasik.  

2. Untuk mengetahui pengaruh signifikan 

servicescape terhadap perceived service 

quality pada Kafe Cokelat Klasik.  

3. Untuk mengetahui pengaruh signifikan 

perceived service quality terhadap revisit 

intention pada Kafe Cokelat Klasik.  

4. Untuk mengetahui apakah perceived 

service quality dapat memediasi pengaruh 

servicescape terhadap revisit intention 

pada Kafe Cokelat Klasik.  

2.  TINJAUAN PUSTAKA  

2.1 Servicescape  

Physical evidence mempunyai elemen 

yang disebut dengan istilah servicescape atau 

service environtment. Zeithaml et al (2013) 

mendefinisikan servicescape sebagai semua 

fasilitas fisik organisasi yang dapat menjadi 

bentuk lain dari tangible communication. 

Menurut Lovelock et al (2011) servicescape 

merupakan gaya dan tampilan fisik dari 

elemen pengalaman lain yang ditemui oleh 

pelanggan di tempat penghantaran jasa. 

Hoffman dan Bateson (2011) mendefinisikan 

servicescape sebagai lingkungan terdekat 

dimana aktivitas jasa berlangsung. 

Berdasarkan pengertian tersebut dapat 

disimpulkan bahwa servicescape adalah 

semua lingkungan fisik dimana proses 

penghantaran jasa berlangsung  

Adapun elemen servicescape terdiri 

dari: (1) Facility Aesthetics, desain arsitektur 

dengan desain interior dan dekorasi, serta 

semua yang berkontribusi pada kemenarikan 

dari lingkungan layanan (Ryu & Jang, 2007), 

(2) Layout merupakan tata letak perlengkapan, 

peralatan, dan  furniture; ukuran dan bentuk 

item tersebut; dan spatial relation antara item-

item tersebut (Zeithaml et al, 2013), (3) 

Ambient Conditions merupakan semua hal 

yang termasuk dalam latar belakang 

karakteristik dari sebuah lingkungan seperti 

temperature,keramaian ,musik, aroma, dan 

warna (Zeithaml et al 2013),(4) Employee 

Factors berhubungan erat dengan lingkungan 

sosial, mengacu pada service people dalam 

sebuah jasa (Ryu & Jang, 2007).  

2.2 Perceived Service Quality 

persepsi didefinisikan sebagai proses 

yang dilakukan individu untuk 

memilih, mengatur, dan menafsirkan 

stimuli ke dalam gambar yang berarti 

dan masuk akal mengenai dunia dapat 

juga dijelaskan sebagai proses 

“Bagaimana kita melihat dunia di 

sekeliling kita”. Kim dan Moon 

(2009) menyatakan bahwa menurut 

Steenkamp (1989) perceived service 

quality merupakan semua  

“judgment” yang berdasarkan pada 

persepsi dari sebuah objek atau 

produk dalam atribut-atribut kualitas. 

Kim dan Moon (2009) juga 

menyebutkan bahwa menurut 

Wakefield and Blodgett, (1999) 

perceived service quality mencermin 

kanevaluasi kognitif pada aspek tak 

berwujud dari penyampaian layanan 

seperti reabilitas, empati, jaminan, 

dan responsiveness.  

2.3  Revisit Intention  

Menurut Zeithaml et al 

(2009), dalam Deasy (2012) revisit 

intention merupakan bentuk perilaku 

(behavioral intention) atau keinginan 

pelanggan untuk datang kembali, 

memberi word of mouth yang positif, 

tinggal lebih lama dari perikiraan, 

berbelanja lebih banyak dari 

perkiraan.  
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Dalam Zeithaml et al (2013) Psikolog 

lingkungan menjelaskan bahwa orang 

bereaksi terhadap tempat dengan dua dasar 

perilaku yaitu approach dan avoidance. 

Perilaku approach termasuk semua perilaku 

positif yang dapat diarahkan pada tempat 

tertentu, seperti keinginan untuk tinggal, 

menjelajah, bekerja, dan afiliasi. Perilaku 

avoidance atau menghindar mencerminkan 

hal yang sebaliknya seperti keinginan untuk 

tidak tinggal, tidak menjelajah, tidak bekerja, 

dan tidak berafiliasi. Perilaku approach 

(termasuk revisit intention) dipengaruhi oleh 

persepsi pelanggan terhadap lingkungan itu 

sendiri.  

2.4  Hubungan Antar Variabel  

Lingkungan fisik dapat mendatangkan 

respon kognitif (perceived service quality), 

mempengaruhi evaluasi orang terhadap suatu 

tempat, produk, dan seseorang yang di 

temukan dalam suatu tempat. (Kim dan Moon, 

2009; Bitner, 1992; Kaplan dan Kaplan, 

1989). Menurut Kim dan Moon (2009), isyarat 

fisik mungkin dapat mendatangkan respon 

persepsi, mempengaruhi evaluasi dan 

pendapat orang pada kualitas dari suatu 

produk atau jasa. Rust and Oliver (1994) 

dalam jurnal Kim dan Moon (2009) juga 

berpendapat bahwa persepsi kualitas jasa 

seperti reliabilitas berdasarkan evaluasi 

pelanggan dari faktor fisik jasa seperti design. 

Jasa bersifat intangible dan mensyaratkan 

pelanggan untuk hadir selama proses jasa, 

sehingga tangible factors dapat mempunyai 

pengaruh yang signifikan pada persepsi 

kualitas jasa.  

Kim  dan  Moon  (2009) 

menyebutkan bahwa Zheithaml et al. (1996) 

menemukan bahwa hubungan antara persepsi 

kualitas layanan dan niat perilaku pelanggan 

(behavioral intention) sangat erat dan 

perceived service quality adalah penentu 

kecenderungan pelanggan untuk mengatakan 

hal-hal positif (word of mouth), 

merekomendasikan dan tetap setia pada suatu 

perusahaan. Deasy (2012) menuliskan bahwa 

Wakefield dan  

Blodget (1999) mempelajari efek 

elemen layout, accesability, fascility 

aesthetics, electronic equipment, 

seating comfort,dan cleanliness pada 

perceived quality suatu servicescape. 

Hasil penelitian tersebut menjelaskan 

bahwa perceived quality dari elemen-

elemen servicescape tersebut 

memiliki dampak positif terhadap 

kepuasan pelanggan yang dapat 

mempengaruhi keinginan pelanggan 

untuk tinggal dan datang kembali.  

2.5  Hipotesis  

  

  

Hipotesis yang disusun dalam penelitian 

ini adalah:  
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H1 : Servicescape berpengaruh terhadap 

Revisit Intention.  

H2  : Servicescape berpengaruh terhadap 

Perceived Service Quality.  

H3 :Perceived Service Quality berpengaruh 

terhadap Revisit  

Intention.  

H4 :Perceived Service Quality memediasi 

pengaruh Servicescape  terhadap Revisit 

Intention. 3. Metodologi  Penelitian  

Jenis penelitian yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah explanatory research. 

Populasi yang diambil pada  penelitian ini 

adalah Konsumen Kafe Cokelat Klasik 

Malang.  Sampel yang digunakan sejumlah 

300 responden. Metode yang digunakan 

dalam pengambilan sampel yaitu non 

probability sampling serta teknik purposing 

sampling dengan karakteristik, pernah 

berkunjung ke Kafe Cokelat Klasik Malang 

minimal satu kali dan berusia di atas 17 tahun. 

Instrumen penelitian menggunakan kuesioner 

yang diukur menggunakan skala likert. 

Instrumen tersebut diuji menggunakan uji 

validitas, uji reliabilitas, dan uji asumsi 

klasik. Teknik analisis data menggunakan 

analisis jalur (path analysis) untuk 

mengetahui dan menganalisis pengaruh 

langsung dan tidak langsung antar variabel. 

Uji hipotesis pada pengaruh langsung 

menggunakan uji t, sedangkan pengaruh tidak 

langsung menggunakan sobel test.  

4.  Hasil Penelitian  

Berdasarkan data yang diperoleh, 

sebagian besar responden berusia 17-22 

tahun. terdapat 33,33% responden lakilaki 

dan 66,67% responden perempuan. 

Responden didominasi oleh pengunjung 

yang memiliki pendidikan terakhir SMA, 

dan yang bekerja sebagai pelajar/ mahasiswa 

dengan pendapatan perbulan < Rp 

1.000.000. Responden didominasi oleh 

pengunjung dengan jumlah berkunjung 2 

kali. Kuesioner yang disebar telah memenuhi 

uji validitas, uji reliabilitas, dan uji asumsi 

klasik berupa uji normalitas , uji 

heterokedastisitas dan uji linieritas. Data 

yang memenuhi uji asumsi klasik, dapat 

dilakukan uji regresi. Hasil uji regresi 

menghasilkan koefisien path dan nilai t hitung. 

Hasil analisis hipotesis sebagai berikut:  

1. Pengaruh Servicescape terhadap 

Perceived Service Quality  

Hasil  perhitungan  regresi 

servicescape terhadap perceived service 

quality ditunjukkan pada tabel berikut:  

Tabel 4.14   

Hasil Analisis Jalur Pengaruh  

Servicescape terhadap Perceived 

Service Quality  

Berdasarkan hasil 

perhitungan, servicescape 

mempunyai pengaruh yang signifikan 

terhadap perceived service quality. 

Hal ini dapat dilihat dari nilai 

signifikan yang lebih kecil dari 0,05 

yaitu 0,000. Nilai standardize 

coefficients beta pada tabel dan 

persamaan regresi sebesar 0,774, 

yang berarti besarnya pengaruh 

servicescape terhadap perceived 

service quality adalah 77,4% tanpa 

dipengaruhi oleh faktor lain di luar 
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model penelitian dan nilai 𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔  
lebih besar dari 𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 atau (21,070 > 

1,650) maka servicescape 

mempunyai pengaruh yang signifikan 

terhadap perceived service quality.  

 Dengan demikian maka hasil uji 

hipotesis  pertama  diterima 

 bahwa servicescape  berpengaruh 

 signifikan terhadap perceived service 

quality pada Kafe Cokelat Klasik Malang.  

Selanjutnya  hasil  perhitungan 

analisis  servicescape  dan 

 perceived service quality terhadap 

revisit intention dapat dilihat pada tabel 4.15 

sebagai berikut:  

Tabel 4.15   

Hasil Analisis Jalur Pengaruh  

Servicescape dan Perceived Service  

Quality terhadap Revisit Intention  

  

Berdasarkan hasil analisis tersebut, 

besarnya kontribusi servicescape dan 

perceived service quality terhadap revisit 

intention dapat dilihat dari nilai Adjusted R 

Square yaitu sebesar 0,613 yang berarti bahwa 

61,3% revisit intention akan dipengaruhi oleh 

variabel bebasnya yaitu servicescape dan 

perceived service quality sedangkan sisanya 

39,7% revisit intention akan dipengaruhi 

variabel lain yang tidak dibahas dalam 

penelitian ini.  

Adapun pengujian secara 

masingmasing variabel bebas akan diuraikan 

sebagai berikut:  

  

  

2.  Pengaruh  Perceived  Service  

Quality terhadap Revisit Intention  

Berdasarkan hasil 

perhitungan, perceived service 

quality mempunyai pengaruh yang 

positif dan signifikan terhadap revisit 

intention. Hal ini dapat dilihat dari 

nilai signifikan yang lebih kecil dari 

0,05 yaitu 0,000. Nilai standardize 

coefficients beta pada tabel dan 

persamaan regresi sebesar 0,340, 

yang berarti besarnya pengaruh 

perceived service quality terhadap 

revisit intention adalah 34,0% tanpa 

dipengaruhi oleh faktor lain di luar 

model penelitian dan nilai 𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔  
lebih besar dari 𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 atau  

(5,987 > 1,650) maka perceived service 

quality mempunyai pengaruh yang  

signifikan terhadap revisit intention  

Dengan demikian maka hasil uji 

hipotesis kedua diterima bahwa perceived 

service quality berpengaruh signifikan 

terhadap revisit intention pada Kafe Cokelat 

Klasik Malang.  

3.  Pengaruh Servicescape terhadap  

Revisit Intention  

Berdasarkan hasil 

perhitungan, servicescape 

mempunyai pengaruh yang positif 

dan signifikan terhadap revisit 
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Intention. Hal ini dapat dilihat dari 

nilai signifikan yang lebih kecil dari 

0,05 yaitu 0,000. Nilai standardize 

coefficients beta pada tabel dan 

persamaan regresi sebesar 0,492, 

yang berarti besarnya pengaruh 

servicescape terhadap revisit 

intention  adalah 49,2% tanpa 

dipengaruhi oleh faktor lain di luar 

model penelitian dan nilai 𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔  
lebih besar dari 𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 atau  

(8,666 > 1,650) maka servicescape 

mempunyai pengaruh yang 

signifikan terhadap revisit intention.  

Dengan demikian maka hasil uji 

hipotesis  ketiga  diterima  bahwa 

servicescape berpengaruh signifikan terhadap 

revisit intention pada Kafe Cokelat Klasik 

Malang.  

4. Pengaruh Servicescape terhadap Revisit 

Intention yang dimediasi oleh 

Perceived Service Quality  

Untuk mengetahui pengaruh tidak 

langsung dilakukan dengan cara perkalian 

koefisien jalur yang dihasilkan dari hitungan 

analisis hitungan pertama dan kedua. Adapun 

rumus pengaruh tidak langsung servicescape 

terhadap revisit intention yang dimediasi oleh 

perceived service quality adalah sebagai 

berikut:  

PTL= 𝛽1x 𝛽3 Keterangan:  

PTL = Pengaruh tidak langsung 𝛽1 = koefisien 

Servicescape terhadap perceived service 

quality 𝛽3 = koefisien perceived service 

quality terhadap revisit intention  

Dari  rumus  diatas,  maka 

perhitungan pengaruh tidak langsung 

servicescape terhadap revisit intention yang 

dimediasi oleh perceived service quality 

adalah sebagai berikut:  

 PTL  = 0,774 x 0,340  

   = 0,263  

Jumlah total pengaruh langsung dan 

jumlah pengaruh tidak langsung yang didapat 

dari model lintasan jalur yaitu: Total pengaruh 

X-Y  = 0,492 + (0,774 x  

0,340)  

      = 0,492 + 0,263  

     = 0,755  

Pengujian  hipotesis  terhadap 

pengaruh servicescape terhadap revisit 

intention yang dimediasi oleh perceived 

service  quality  dilakukan 

 dengan menggunakan sobel  test. 

 Sehingga diperoleh perhitungan 

sebagai berikut:  

 

𝑠𝑎𝑏 = √𝑏²𝑠𝑎² + 𝑎²𝑠𝑏² + 𝑠𝑎²𝑠𝑏²  
𝑠𝑎𝑏 

 

= √(0,340)2. (0,017)2 + (0,492)2. (0,063)2 + (0,017)2. 

(0,063)²  

𝑠𝑎𝑏 = 0,0315 

Keterangan:  

sab : besarnya standar eror pengaruh tidak 

langsung  

a : jalur variabel independen (X) dengan 

variabel intervening (Z)  

b : jalur variabel intervening (Z) dengan 

variabel dependen (Y)  

sa  : standar eror koefisien 

a sb   : standar eror koefisien 

b   

Untuk menguji signifikansi pengaruh 

tidak langsung, maka perlu 
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menghitung nilai t dari koefisien ab 

dengan rumus sebagai berikut:   

𝑎𝑏 

𝑡 =   

𝑠𝑎𝑏 

𝑡 =  = 8,349  

Keterangan:  

 ab  : pengaruh tidak langsung   

sab  : besarnya standar eror 

pengaruh tidak langsung  

berdasarkan  tabel  4.16  dapat 

diketahui  bahwa  besar  pengaruh 

servicescape terhadap revisit intention 

yang dimediasi oleh perceived service 

quality  adalah  0,263  atau 

 26,3%. Berdasarkan sobel test nilai 

t sebesar  

8,349 lebih besar daripada nilai 𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 atau  

(8,349 > 1,650).  Sehingga H4 yang menduga, 

bahwa terdapat pengaruh servicescape 

terhadap revisit intention yang dimediasi oleh 

perceived service quality, diterima.  

Setelah menjawab hipotesis yang telah 

 dirumuskan,  maka  akan 

digambarkan diagram analisis jalur sesuai 

dengan nilai yang telah didapatkan dari 

proses analisis data. Diagram analisis jalur 

dapat dilihat pada gambar 4.3 dibawah ini:  

5.1  Kesimpulan  

Berdasarkan  judul  penelitian, 

pokok permasalahan, tujuan penelitian, 

rumusan  masalah,  hipotesis 

 dan pembahasan hasil penelitian, maka 

dapat diambil kesimpulan sebagai berikut:  

1. Servicescape mempunyai pengaruh 

secara signifikan terhadap revisit 

intention konsumen Kafe Cokelat Klasik.  

2. Servicescape mempunyai pengaruh 

secara signifikan terhadap perceived 

service quality konsumen Kafe  

Cokelat Klasik.  

3. Perceived service quality mempunyai 

pengaruh secara signifikan terhadap 

revisit intention konsumen Kafe Cokelat 

Klasik.  

4. perceived service quality memediasi 

pengaruh servicescape terhadap revisit 

intention konsumen Kafe Cokelat Klasik.  

  

5.2  Saran   

Berdasarkan pembahasan dari 

hasil penelitian servicescape terhadap 

revisit intention yang dimediasi oleh 

perceived service quality pada 

konsumen Kafe Cokelat Klasik, maka 

saran-saran yang dapat diberikan 

adalah sebagai berikut:  

1. bagi manajemen Kafe Cokelat 

Klasik Malang beberapa hal yang 

dapat dijadikan sarana untuk 

meningkatkan revisit intention 

Konsumen Kafe Cokelat Klasik 

Malang yaitu:  

1. Kafe Cokelat Klasik 

sebaiknya terus 

meningkatkan servicescape 

dengan menambah atap 

untuk mengatasi cuaca 
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hujan, meningkatkan 

kecepatan wi-fi, menambah 

jumlah karyawan dan alat 

pengolahan, dan menjaga 

kesegaran tanaman-tanaman 

yang ada pada area kafe.  

2. Penting bagi Kafe Cokelat 

Klasik untuk 

memperhatikan perceived 

service quality konsumen, 

dengan cara meningkatkan 

reliability, responsiveness, 

assurance, emphaty, dan, 

tangible. Servicescape yang 

baik akan meningkatkan 

perceived service quality 

konsumen, dan akhirnya 

dapat meningkatkan minat 

konsumen untuk 

mengunjungi kembali Kafe 

Cokelat Klasik.  

3. Kafe Cokelat Klasik juga 

dapat menerapkan strategi 

pemasaran lain selain untuk 

meningkatkan minat 

konsumen untuk berkunjung 

kembali antara lain, strategi 

harga paket (bundling 

pricing).  

2. Bagi peneliti selanjutnya  

Bagi peneliti selanjutnya yang akan 

melakukan penelitian agar dapat menambah 

 variabel  lainnya  selain 

servicescape, perceived service quality, dan 

 revisit  intention  seperti  harga. 

Penelitian ini dapat dilakukan pada objek 

selain usaha makanan dan minuman.  
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