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challenges in maintaining customer loyalty due to several complaints related to service quality,
product quality, and store atmosphere. This research employs a quantitative approach, with
data collected through questionnaires distributed to 85 respondents who are customers of
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Keywords: Urban Coffee and Space Semarang. Multiple linear regression analysis is used to examine the
Kualitas Pelayanan relationship between independent variables and customer loyalty as the dependent variable.
Kualitas Produk The results indicate that service quality, product quality, and store atmosphere significantly
Store Atmosphere affec_t customer loyalty. These findings emphasi_ze that improvements in service, product
Loyalitas Pelanggan consistency, and a more comfortable and attractive cafe atmosphere can enhance customer

satisfaction and loyalty. Therefore, Urban Coffee and Space Semarang must focus on refining
its service quality, maintaining product consistency, and creating a more inviting store
atmosphere to strengthen customer loyalty.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan, kualitas produk, dan
store atmosphere terhadap loyalitas pelanggan di Urban Coffee and Space Semarang. Industri
Food and Beverage (F&B) di Indonesia mengalami pertumbuhan pesat, dengan kafe sebagai
salah satu segmen yang berkembang pesat, khususnya di kota besar seperti Semarang. Urban
Coffee and Space Semarang menghadapi tantangan dalam mempertahankan loyalitas pelanggan
akibat beberapa keluhan terkait kualitas pelayanan, kualitas produk, dan store atmosphere.
Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan teknik pengumpulan data melalui
kuesioner yang disebarkan kepada 132 responden, yang merupakan pelanggan Urban Coffee
and Space Semarang. Program analisis yang digunakan yaitu IBM Statistic dengan
menggunakan teknik analisis regresi linier berganda untuk menguji hubungan antara variabel
independen dan loyalitas pelanggan sebagai variabel dependen. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa kualitas pelayanan, kualitas produk, dan store atmosphere berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini menegaskan bahwa peningkatan dalam aspek pelayanan,
produk, dan store atmosphere dapat meningkatkan kepuasan serta loyalitas pelanggan. Oleh
karena itu, Urban Coffee and Space Semarang perlu memperbaiki kualitas pelayanannya,
menjaga konsistensi produk, serta menciptakan suasana cafe yang lebih nyaman dan menarik
bagi pelanggan.
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PENDAHULUAN

Industri Food and Beverage (F&B) di Indonesia mengalami pertumbuhan yang pesat dalam
beberapa tahun terakhir. Pada kuartal pertama tahun 2023, sektor makanan dan minuman mencatat
pertumbuhan sebesar 5,35% secara nasional, yang dipengaruhi oleh perubahan gaya hidup masyarakat,
peningkatan daya beli, serta tren kuliner yang terus berkembang (Sunartono, 2023). Salah satu segmen yang
mengalami perkembangan signifikan adalah bisnis kafe, yang kini tidak hanya berfungsi sebagai tempat
makan tetapi juga sebagai ruang sosial dan kreatif (Wardiyanta et al., 2019).
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Gambar 1. Pertumbuhan Cafe di Semarang Tahun 2021-2023
Sumber: Data Semarang Kota (2023)

Diagram tersebut menunjukkan jumlah cafe, restoran, dan coffee shop di Kota Semarang pada
tahun 2021 hingga 2023. Pada tahun 2021, tercatat ada 1.864 tempat, yang mengalami peningkatan menjadi
1.971 tempat pada tahun 2022. Namun, pada tahun 2023 jumlahnya kembali menurun ke angka yang sama
seperti pada tahun 2021, yaitu 1.864 tempat. Data ini mengindikasikan adanya fluktuasi dalam jumlah
tempat usaha kuliner di Semarang, dengan peningkatan pada tahun 2022 dan penurunan kembali di tahun
berikutnya, kemungkinan disebabkan oleh persaingan yang ketat atau tantangan lainnya di industri tersebut.

Sebagai ibu kota Jawa Tengah, Kota Semarang menjadi pusat aktivitas bisnis, pendidikan, dan
pemerintahan, yang berkontribusi terhadap meningkatnya jumlah kafe dalam beberapa tahun terakhir.
Kehadiran berbagai universitas dan pusat perkantoran menciptakan pasar yang dinamis, dengan konsumen
yang mencari tempat nyaman untuk belajar, bekerja, atau bersosialisasi (Fatma & Kurnia, 2022). Salah satu
kafe yang berkembang di kota ini adalah Urban Coffee and Space, yang menawarkan konsep modern
dengan suasana yang nyaman dan harga yang kompetitif. Kafe ini didirikan pada tahun 2021 oleh Nungki
B. Pramusinto dan Wiwin Maftukah sebagai pemilik. Berlokasi di JI. Indraprasta No.72, Pendrikan Kidul,
Semarang Tengah, Urban Coffee and Space mampu memperoleh omzet sekitar Rp3.000.000 — Rp5.000.000
per hari, tergantung pada jumlah kunjungan dan tingkat pembelian pelanggan. Omzet ini berasal dari
berbagai produk yang dijual, baik dari kategori minuman maupun makanan.

Namun, persaingan yang ketat dalam industri ini menuntut setiap pelaku usaha untuk terus
meningkatkan kualitas pelayanan, kualitas produk, serta store atmosphere guna mempertahankan loyalitas
pelanggan. Beberapa pelanggan Urban Coffee and Space Semarang menyampaikan keluhan terkait kualitas
produk yang tidak konsisten, layanan yang lambat, serta atmosfer toko yang kurang nyaman. Berdasarkan
ulasan pelanggan di Google Maps Urban Coffee and Space Semarang, beberapa pelanggan mengeluhkan
bahwa produk yang disajikan tidak sesuai dengan ekspektasi, waktu penyajian lama, dan suasana kurang
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bersih. Ketidakpuasan pelanggan dapat berdampak pada penurunan loyalitas pelanggan dan menurunnya
jumlah kunjungan pelanggan (Siregar, 2023). Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis
pengaruh kualitas pelayanan, kualitas produk, dan store atmosphere terhadap loyalitas pelanggan,
khususnya di Urban Coffee and Space Semarang.

Tabel 1. Ulasan Urban Coffee and Space Semarang Pada Google Maps
Tahun Nama Komentar Rating
2023 Sisri Rejeki Beli ayamnya kering banget beda sama yg di menu !!!! tolong 1
dong perhatiin makananya dan tolong cari pegawe Kkasir cewek?2
jgn songong!! Ramah dong

2024 Mirel Pulung Tempatnya banyak nyamuk area outdoor dan kamar mandinya 1
kurang bersih, pesen kentang tapi lama banget datangnya.
2024 Agung Kalo buat laporan selalu disini, tempat nyaman bgt . Tapi sayang 2
Hermawan kali ini kecewa sama karyawan yang bener2 tidak punya attitude
sama sekali

Tinjauan Pustaka
Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan adalah keseluruhan fitur dan karakteristik yang melekat pada produk atau jasa
yang dirancang untuk memenuhi kebutuhan serta harapan pelanggan. Dalam hal ini, pelayanan yang
berkualitas tidak hanya mencakup aspek teknis seperti kecepatan, ketepatan, dan keandalan dalam
memberikan layanan, tetapi juga mencakup interaksi personal seperti keramahan, perhatian, dan rasa
empati dari penyedia layanan. Ketika pelayanan mampu memenuhi atau bahkan melampaui ekspektasi
pelanggan, hal ini akan meningkatkan tingkat kepuasan dan kemungkinan terjadinya pembelian ulang
(Jayengsari et al., 2021).

Kualitas Produk

Kualitas merupakan perpaduan dari berbagai sifat dan karakteristik yang secara kolektif
menentukan sejauh mana suatu produk atau layanan mampu memenuhi persyaratan kebutuhan pelanggan.
Ini mencakup elemen-elemen seperti keandalan, kinerja, daya tahan, dan desain, yang secara bersama-sama
menciptakan nilai bagi konsumen. Dalam menilai kualitas, pelanggan tidak hanya mempertimbangkan
apakah produk atau layanan tersebut sesuai dengan spesifikasi atau harapan yang dinyatakan, tetapi juga
bagaimana karakteristik tersebut memengaruhi pengalaman penggunaannya secara keseluruhan. Kualitas
yang tinggi berarti bahwa produk atau layanan tersebut tidak hanya mampu memenuhi kebutuhan dasar
pelanggan, tetapi juga mampu melebihi ekspektasi mereka, baik yang eksplisit maupun tersirat (Tjiptono
& Diana, 2022).

Store Atmosphere

Menurut Kotler dan Keller (2019), atmosfer toko didefinisikan sebagai elemen unik yang dimiliki
oleh setiap toko, berfungsi untuk membedakan dan mempertahankan identitasnya. Setiap toko memiliki
desain fisik dan penampilan yang berbeda, yang mencerminkan karakteristik dan tujuan pasar yang ingin
dijangkau. Oleh karena itu, atmosfer yang diciptakan dalam sebuah toko harus disesuaikan dengan segmen
pasar yang menjadi targetnya, serta dirancang sedemikian rupa agar dapat menarik perhatian konsumen.
Atmosfer yang menarik dan relevan akan meningkatkan daya tarik toko, sehingga mendorong konsumen
untuk melakukan pembelian.

Loyalitas Pelanggan

Loyalitas pelanggan adalah manifestasi dari kesetiaan konsumen terhadap produk atau jasa yang
mereka percayai, dan hal ini terlihat dari perilaku mereka yang konsisten dalam memilih dan menggunakan
produk atau jasa dari suatu perusahaan secara berkelanjutan. Loyalitas ini terbentuk karena adanya
kepuasan yang dirasakan konsumen, baik dari segi kualitas produk, pelayanan, maupun hubungan
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emosional yang terjalin antara pelanggan dan perusahaan. Pelanggan yang loyal cenderung tidak mudah
terpengaruh oleh tawaran menarik dari kompetitor, bahkan ketika mereka dihadapkan pada produk serupa
yang mungkin lebih murah atau memiliki fitur tambahan (Febria et al., 2024).

Kerangka Konseptual

Kualitas Produk
(X1)

Kualitas Pelayanan
(X2)

Loyalitas Pelanggan
(Y)

Store Atmosphere
(X3)

Gambar 2. Kerangka Penelitian

Hipotesis Penelitian

Hipotesis adalah pernyataan atau dugaan sementara yang dibuat berdasarkan teori atau hasil
penelitian sebelumnya dan akan diuji kebenarannya melalui penelitian. Hipotesis digunakan sebagai dasar
dalam penelitian ilmiah untuk menguji hubungan antara variabel yang diteliti (Sugiyono,2022)
Sebagaimana kerangka pemikiran di atas, sehingga dapat dirumuskan hipotesis antara lain:

Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan merupakan faktor penting dalam membangun kepuasan dan loyalitas
pelanggan. Menurut Tjiptono (2019), pelanggan yang mendapatkan pelayanan yang baik cenderung lebih
puas dan memiliki kecenderungan untuk kembali melakukan pembelian. Dalam konteks Urban Coffee and
Space Semarang, aspek pelayanan seperti keramahan staf, kecepatan dalam melayani, dan responsivitas
terhadap keluhan pelanggan dapat menentukan apakah pelanggan akan tetap setia atau berpindah ke kafe
lain. Jika kualitas pelayanan meningkat, maka loyalitas pelanggan juga diharapkan meningkat. Penelitian
yang dilakukan oleh Budiarno et al (2022), Brabo et al (2023) dan Pertiwi et al (2022) mengemukakan
bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Dari penjelasan di atas maka diambil
hipotesis bahwa:
H.: Kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan.

Kualitas Produk

Kualitas produk adalah faktor utama dalam mempengaruhi kepuasan dan loyalitas pelanggan.
Kotler & Keller (2019) menyatakan bahwa pelanggan cenderung tetap setia pada suatu produk jika
kualitasnya konsisten dan sesuai dengan harapan mereka. Di Urban Coffee and Space Semarang, kualitas
produk meliputi rasa minuman dan makanan, tampilan penyajian, serta kesegaran bahan yang digunakan.
Jika produk yang ditawarkan memiliki kualitas yang baik dan sesuai dengan ekspektasi pelanggan, maka
pelanggan akan cenderung melakukan pembelian ulang dan merekomendasikan kafe ini kepada orang lain.
Penelitian yang dilakukan oleh Budiarno et al (2022) dan Brabo et al (2023) mengemukakan bahwa kualitas
produk berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Dari penjelasan di atas maka diambil hipotesis bahwa:
Ha: Kualitas produk berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan.
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Store Atmosphere

Mengacu pada suasana dan lingkungan dalam kafe yang dapat mempengaruhi kenyamSanan
pelanggan. Menurut Kotler & Keller (2019), elemen-elemen seperti pencahayaan, tata letak, warna, musik,
serta aroma di dalam kafe dapat menciptakan pengalaman yang menyenangkan dan meningkatkan kepuasan
pelanggan. Urban Coffee and Space Semarang harus memperhatikan desain interior, kebersihan, dan
suasana keseluruhan untuk memastikan pelanggan merasa nyaman dan betah berlama-lama. Jika store
atmosphere dikelola dengan baik, pelanggan cenderung lebih loyal dan akan kembali ke kafe tersebut.
Penelitian yang dilakukan oleh Ramadhani et al (2023), Marso dan Idris (2022) dan Alfiansyah et al (2024)
mengemukakan bahwa store atmosphere berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Dari penjelasan di atas
maka diambil hipotesis bahwa:
Hs: Store atmosphere berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan.

METODE

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survey untuk menguji
hubungan antara kualitas pelayanan, kualitas produk, store atmosphere, dan loyalitas pelanggan di Urban
Coffee and Space Semarang. Teknik pengumpulan data dilakukan melalui kuesioner yang diberikan kepada
responden yang memenubhi kriteria peneliti. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan Urban
Coffee and Space Semarang yang jumlahnya tidak diketahui secara pasti. Sampel ditentukan dengan
metode purposive sampling, yaitu teknik pengambilan sampel berdasarkan kriteria tertentu. Kriteria yang
digunakan dalam penelitian ini adalah pelanggan yang berusia >17 tahun dan telah berkunjung ke Urban
Coffee and Space Semarang minimal 3 kali. Ukuran sampel dihitung menggunakan rumus dari Hair et al.
(2014) yang menyarankan bahwa jumlah sampel minimal adalah 5-10 kali jumlah indikator variabel yang
digunakan. Dengan 22 indikator, maka jumlah sampel yang diambil dalam penelitian ini adalah 132
responden (22 x 6 = 132).

Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini terdiri dari data primer dan data sekunder. Data primer
diperoleh langsung melalui kuesioner yang diisi oleh pelanggan Urban Coffee and Space Semarang,
sedangkan data sekunder diperoleh dari literatur, jurnal ilmiah, serta penelitian terdahulu yang berkaitan.
Penelitian ini menggunakan analisis data kuantitatif dengan bantuan perangkat lunak SPSS untuk menguiji
pengaruh kualitas pelayanan, kualitas produk, dan store atmosphere terhadap loyalitas pelanggan.

Tabel 2. Definisi Operasional dan Pengukuran Variabel

Varla.lb.el Definisi Indikator
Penelitian
Kualitas Menurut Manengal (2022), kualitas pelayanan adalah 1.Reliabilitas
Pelayanan kondisi dinamis yang melibatkan berbagai elemen, seperti  (Reliability)
(X1) produk, jasa, sumber daya manusia, proses, dan lingkungan, 2.Daya Tanggap
yang secara keseluruhan bertujuan untuk memenuhi atau (Responsiveness)
bahkan melebihi harapan pelanggan. 3.Jaminan (Assurance)
4. Empati (Empathy)
5.Bukti Fisik
(Tangibles)

Slack et al (2020)
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Variabel

. Definisi Indikator
Penelitian
Kualitas Kualitas produk mengacu pada keseluruhan karakteristik 1.Performance
Produk (X2) fisik dan fungsional dari suatu barang atau jasa yang (Kinerja)
dirancang untuk memenuhi atau melampaui harapan 2. Features (Fitur
konsumen. Kualitas ini mencakup aspek-aspek seperti Tambahan)
keandalan, daya tahan, kinerja, keamanan, serta kesesuaian 3. Reliability
produk dengan spesifikasi yang diharapkan. (Keandalan)
4. Conformance
Produk dengan kualitas yang baik tidak hanya mampu (Kesesuaian dengan
berfungsi sesuai dengan tujuannya, tetapi juga memberikan  Standar)
kepuasan jangka panjang bagi konsumen dengan 5.Durability (Daya
meminimalkan masalah atau keluhan. Selain itu, kualitas Tahan)
produk yang konsisten juga meningkatkan kepercayaan 6.Serviceability
konsumen, memperkuat loyalitas, dan menciptakan reputasi  (kemudahan perbaikan)
positif bagi perusahaan di pasar (Prahadi et al., 2024). 7.Aesthetics (Estetika)
8.Perceived Quality
(Kualitas yang
Dipersepsikan)
De Giovanni (2024)
Store Menurut Fosterr (2008), store atmosphere merupakan 1.External Variable
Atmosphere perpaduan elemen fisik yang telah dirancang secara strategis  (Variabel Eksternal)
(X3) untuk menciptakan lingkungan belanja yang dapat 2.General Interior
mempengaruhi emosi konsumen. Kombinasi ini tidak hanya Variable (Variabel
meliputi aspek visual, tetapi juga mencakup elemen lain Interior Umum):
seperti pencahayaan, warna, musik, dan aroma, yang 3.Layout (Tata Letak):
bersama-sama membentuk suasana tertentu di dalam toko. 4.Design Variable
Efek emosional yang dihasilkan dari atmosfer ini memiliki 5.(Variabel Desain):
potensi untuk mendorong konsumen untuk mengambil 6.Human Variable
tindakan, seperti melakukan pembelian. (Variabel Manusia)
Francioni et al (2020)
Loyalitas Menurut Tjiptono (2019), loyalitas pelanggan merupakan 1.Pembelian Ulang /

Pelanggan (YY)

bentuk komitmen yang kuat dari konsumen terhadap suatu
merek, toko, atau pemasok, yang didasari oleh sikap positif
yang mendalam dan tercermin dalam tindakan pembelian
ulang secara konsisten. Loyalitas ini tidak hanya terbentuk
dari sekadar kepuasan atas produk atau layanan yang
diberikan, tetapi juga berasal dari kepercayaan yang kuat
dan pengalaman emosional yang memuaskan. Pelanggan
yang loyal cenderung mempertahankan pilihannya
meskipun ada alternatif lain yang mungkin lebih murah atau
lebih mudah diakses.

Repeat

2.Pangsa dompet
(share-of-wallet)
3.Umur Panjang
(Longevity)
4.Frekuensi Pembelian

Nérvéanen et al (2020)

Sumber: Penelitian terdahulu, 2024.
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HASIL DAN DISKUSI

Uji Validitas

DOI: 10.33633/jekobs.v4i1.12551

Validitas adalah suatu ukuran yang menunjukkan tingkat kevalidan dan kesahihan suatu instrumen
penelitian. Instrumen dikatakan valid bila mampu mengukur apa yang seharusnya diukur dan mampu

mengungkap data yang diteliti secara tepat (Ghozali, 2018).

Tabel 3. Uji Validitas

Variabel Item R-Hitung g_r_llfzgsl Sig. Keterangan
X1.1 0,566 >0,1710 0,000 Valid
X1.2 0,849 >0,1710 0,000 Valid
Kualitas Pelayanan (X1) X1.3 0,808 >0,1710 0,000 Valid
X1.4 0,855 >0,1710 0,000 Valid
X1.5 0,857 >0,1710 0,000 Valid
X2.1 0,593 >0,1710 0,000 Valid
X2.2 0,664 >0,1710 0,000 Valid
X2.3 0,815 >0,1710 0,000 Valid
. X2.4 0,835 >0,1710 0,000 Valid
Kualitas Produk (X2) = 50,849 >01710 0,000 Valid
X2.6 0,802 >0,1710 0,000 Valid
X2.7 0,838 >0,1710 0,000 Valid
X2.8 0,800 >0,1710 0,000 Valid
X3.1 0,773 >0,1710 0,000 Valid
X3.2 0,576 >0,1710 0,000 Valid
Store Atmosphere (X3)  X3.3 0,697 >0,1710 0,000 Valid
X3.4 0,775 >0,1710 0,000 Valid
X3.5 0,610 >0,1710 0,000 Valid
Y.l 0,830 >0,1710 0,000 Valid
. Y.2 0,577 >0,1710 0,000 Valid
Loyalitas Pelanggan (Y) 54736 >0.1710 0,000 Valid
Y.4 0,845 >0,1710 0,000 Valid

Sumber : Data primer yang diolah, (2025)

Dari rTabel diperoleh dari sampel (N)=132 — 2 = 130 dapat diketahui untuk semua indikator setiap variabel
nilai r hitung lebih besar dibanding r tabel sebesar > 0,1710 dengan nilai signifikan lebih kecil dibanding
0,05 (0,000 < 0,05), maka dapat disimpulkan bahwa semua indikator dari keempat variabel Kualitas
Pelayanan, Kualitas Produk, Store Atmosphere dan Loyalitas Pelanggan adalah Valid.

Uji Reliabilitas

Uji Reliabilitas adalah sebuah analisis yang menunjukkan tingkat kemantapan dan ketepatan suatu alat
ukur, yaitu dalam arti apakah ukuran yang diperoleh merupakan ukuran yang benar dari sesuatu yang
diukur. Uji reliabilitas dalam penelitian ini menggunakan nilai Cronbach Alpha 0,70, dimana suatu alat
ukur dinyatakan reliabel apabila hasil dari perhitungan alpha lebih dari > 0,70 (Ghozali, 2016). Hasil uji

reliabilitas selengkapnya adalah:

Tabel 4. Uji Reliabilitas

Variabel N of Items

Cronbach’s Alpha

Kriteria

Keterangan

Kualitas Pelayanan 5 Item

0,847

> 0,70

Reliabel
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Kualitas Produk 8 Item 0,905 Reliabel
Store Atmosphere 5 Item 0,720 Reliabel
Loyalitas Pelanggan 4 Item 0,738 Reliabel

Sumber : Data primer yang diolah (2025)

Dari ringkasan diatas diketahui bahwa instrumen yang digunakan sebagai alat ukur penelitian valid. Hasil
uji reliabilitas menunjukkan bahwa nilai o masing-masing variabel lebih besar dari > 0,70, sehingga dapat
disimpulkan bahwa variabel Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, Store Atmosphere dan Loyalitas
Pelanggan, terbukti reliabel atau handal sebagai alat untuk pengumpul data penelitian.

Uji Normalitas

Uji normalitas bertujuan untuk mengetahui apakah data sampel dalam penelitian ini telah terdistribusi
secara normal. Penelitian ini mengunakan analisis statistik Kolmogorov-Smirnov pada residual persamaan
dengan kriteria pengujian adalah jika signifikansi > 0,05 maka data terdistribusi normal dan jika signifikansi
< 0,05 maka data terdistribusi tidak normal. Dalam penelitian ini pengujian normalitas menggunakan one-
sample kolmogrov-Smirnov test. Hasil uji normalitas dapat dilihat pada tabel berikut:

Tabel 5. Uji Normalitas
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized

Residual

N 132
Normal Parameters®? Mean .0000000

Std. Deviation .60115219
Most Extreme Absolute .064
Differences Positive .064

Negative -.054
Test Statistic .064
Asymp. Sig. (2-tailed) .200¢°4d

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.
c. Lilliefors Significance Correction.
d. This is a lower bound of the true significance.
Sumber: Data primer yang diolah SPSS 22, 2025

Berdasarkan tabel dapat diketahui bahwa nilai Signifikan Kolmogorov-Smirnov di atas menunjukkan nilai
0,200 yang berarti lebih besar dari > 0.05, maka data sudah terdistribusi dengan normal.

Uji Multikolinieritas

Pengujian multikolinieritas dilakukan untuk menguji apakah model regresi ditemukan adanya korelasi
antara variable bebas (independen). Jika variable independen saling berkorelasi, maka variable-variabel ini
tidak orthogonal. Variable orthogonal adalah variable independen yang dinilai korelasi antara sesama
variable-variabel sama dengan nol. Untuk mendeteksi ada atau tidaknya multikolinieritas di dalam model
regresi adalah nilai Tolerance > 0,10 atau sama dengan nilai VIF < 10 atau sama dengan VIF = 0,10 dengan
tingkat kolinieritas 0,95. Hasil uji multikolinieritas dapat dilihat pada tabel berikut:
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Tabel 6. Uji Multikolinieritas

Coefficients®

Model Unstandardized Standardized Collinearity Statistics
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta Tolerance VIF
1 (Constant) -.823 463
Kualitas Pelayanan ~ .104 .031 142 375 2.667
Kualitas Produk .068 017 142 .509 1.963
Store Atmosphere .631 .042 Jq37 .265 3.768

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
Sumber : Data primer yang diolah (2025)

Hasil pengujian dalam penelitian ini menunjukkan bahwa tidak terjadi multikoliniearitas, sebab semua
angka VIF yang dihasilkan memiliki nilai dibawah 10 dan tolerance value di atas 0,10. Nilai VIF terbesar
adalah 3,768 dan masih lebih kecil dari < 10. Sedangkan nilai terkecil dari tolerance value adalah 0,265
yang berarti lebih besar dari > 0,10. Dari angka-angka tersebut dapat disimpulkan tidak terdapat
multikolinearitas, sehingga persamaan layak digunakan.

Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi terjadi ketidaksamaan
variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan yang lain (Ghozali, 2016). Pengujian
heteroskedastisitas dilakukan dengan menggunakan uji Glejser. Jika nilai signifikansi > 0,05 maka tidak
terjadi heteroskedastisitas. Di bawabh ini adalah hasil dari uji Glejser:

Tabel 7. Uji Heteroskedastisitas — Uji Glejser

Coefficients®

Model Unstandardized Coefficients  Standardized t Sig.
Coefficients
B Std. Error Beta
1 (Constant) .686 275 2.494 .014
Kualitas Pelayanan -.034 .018 -.269 -1.893 .061
Kualitas Produk .005 .010 .056 456 .649
Store Atmosphere .017 .025 112 .662 .509

a. Dependent Variable: ABS_RES1
Sumber : Data primer yang diolah (2025)

Pada tabel diatas, dapat dilihat hasil perhitungan tersebut menunjukkan tidak terdapat gangguan
heteroskedastisitas, di mana sudah tidak ada nilai signifikansi (sig.) yang lebih kecil dari 0,05 (< 0,05). Jadi,
dapat disimpulkan bahwa tidak terdapat masalah heteroskedastisitas.

Uji Analisis Data dan Hipotesis
Analisis Regresi Linear Berganda
Analisa ini digunakan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh Kualitas Pelayanan (X1), Kualitas

Produk (X2) dan Store Atmosphere (X3) terhadap Loyalitas Pelanggan (). Hasil output dari regresi linier
berganda dapat dilihat pada tabel sebagai berikut:
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Tabel 8. Analisis Regresi Linear Berganda

Coefficients®

Model Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients t Sig.
B Std. Error Beta

1 (Constant) -.823 463 -1.777 .078

Kualitas Pelayanan .104 .031 142 3.407 .001

Kualitas Produk .068 .017 142 3.980 .000

Store Atmosphere  .631 .042 737 14.870 .000

Sumber : Data primer yang diolah (2025)

Berdasarkan hasil pengolahan data yang terlihat pada tabel pada kolom Unstandardized Coefficients bagian
B diperoleh model persamaan regresi sebagai berikut :

Y =a+0,142.X1+0,142.X2 + 0,737.X3 + e

Dari persamaan diatas dapat dijelaskan:

o  Koefisien regresi (1) menunjukkan angka positif sebesar 0,142 hal ini berarti Kualitas Pelayanan
(X1) memiliki pengaruh ke arah positif terhadap Loyalitas Pelanggan (), atau dengan kata lain
ketika Kualitas Pelayanan meningkat, maka dapat meningkatkan Loyalitas Pelanggan.

o  Koefisien regresi (B2) menunjukkan angka positif sebesar 0,142 hal ini berarti Kualitas Produk
(X2) memiliki pengaruh ke arah positif terhadap Loyalitas Pelanggan (), atau dengan kata lain
ketika Kualitas Produk meningkat, maka dapat meningkatkan Loyalitas Pelanggan.

o  Koefisien regresi (B3) menunjukkan angka positif sebesar 0,737 hal ini berarti Store Atmosphere
(X3) memiliki pengaruh ke arah positif terhadap Loyalitas Pelanggan (), atau dengan kata lain
ketika Store Atmosphere meningkat, maka dapat meningkatkan Loyalitas Pelanggan.

Pengujian Hipotesis

Pengujian Hipotesis Secara Simultan (Uji F)

Uji statistik F menunjukkan apakah semua variabel bebas (independen) yang dimasukkan
dalam model mempunyai pengaruh secara bersama-sama terhadap variabel terikat (dependen). Hasil uji F
pada penelitian ini dapat dilihat pada tabel berikut:

Tabel 9. Uji F atau Uji Simultan

ANOVA?
Model Sum of Squares  df Mean Square F Sig.
1 Regression 520.318 3 173.439 468.940 .000P
Residual 47.341 128 370
Total 567.659 131

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
b. Predictors: (Constant), Store Atmosphere, Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan
Sumber : Data primer yang diolah (2025)

Ketentuan hipotesis yaitu jika signifikansi < 0.05 maka H, diterima. Dari tabel 4.17 diatas dapat
dilihat bahwa dengan angka signifikansinya 0,000. Maka dapat disimpulkan bahwa angka signifikan
sebesar 0,000 yang lebih kecil dari tingkat signifikan a sebesar 0,05. Artinya bahwa variabel Kualitas
Pelayanan (X1), Kualitas Produk (X2) dan Store Atmosphere (X3) secara bersama-sama berpengaruh
terhadap Loyalitas Pelanggan ().
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Koefisien Determinasi (R?)

Koefisien determinasi pada intinya mengukur seberapa jauh kemampuan model dalam menerangkan
variasi variabel dependen. Koefisien determinasi penelitian ini menggunakan nilai Adjusted R Square.
Berdasarkan hasil perhitungan SPSS diperoleh nilai koefisien determinasi tersaji pada Tabel ini berikut ini:

Tabel 10. Uji Koefisiensi Determinasi

Model Summary®

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate
1 .9578 917 915 .608

a. Predictors: (Constant), Store Atmosphere, Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan

b. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
Sumber : Data primer yang diolah (2025)

Hasil perhitungan koefisien determinasi dapat dilihat melalui nilai Adjusted R Square sebesar
0,915 (91,5 persen), yang menunjukkan bahwa 0,915 variabel Loyalitas Pelanggan dapat dijelaskan oleh
Kualitas Pelayanan (X1), Kualitas Produk (X2) dan Store Atmosphere (X3). Sedangkan sisanya sebesar 8,5
persen dijelaskan oleh variabel lain diluar model penelitian.

Pengujian Hipotesis Secara Parsial (Uji t)

Uji ini digunakan untuk menentukan analisis pengaruh Kualitas Pelayanan (X1), Kualitas Produk
(X2) dan Store Atmosphere (X3) terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) yang dapat dilihat dari besarnya t-hitung
terhadap t-tabel dengan uji 2 sisi. Hasil uji signifikansi-t dalam penelitian ini dapat dilihat pada tabel berikut
ini:

Tabel 11. Uji t atau Uji Parsial

Coefficients®

Model Unstandardized Coefficients  Standardized t Sig.
Coefficients
B Std. Error Beta
1 (Constant) -.823 463 -1.777 .078
Kualitas Pelayanan 104 .031 142 3.407 .001
Kualitas Produk .068 017 142 3.980 .000
Store Atmosphere .631 .042 737 14.870 .000

Sumber : Data primer yang diolah (2025)

Dalam model persamaan pertama penelitian ini diketahui pada tingkat signifikan 5 persen. Berdasarkan
Tabel model persamaan pertama menunjukkan hasil:

1. Pada variabel X1 (Kualitas Pelayanan) menujukkan nilai signifikan sebesar 0,001 < 0,05, sehingga
dapat dibuktikan bahwa H1 Diterima. Ini berarti variabel Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap
variabel Loyalitas Pelanggan.

2. Pada variabel X2 (Kualitas Produk) menujukkan nilai signifikan sebesar 0,000 < 0,05, sehingga dapat
dibuktikan bahwa H2 Diterima. Ini berarti variabel Kualitas Produk berpengaruh terhadap variabel
Loyalitas Pelanggan.

3. Padavariabel X3 (Store Atmosphere) menujukkan nilai signifikan sebesar 0,000 < 0,05, sehingga dapat
dibuktikan bahwa H3 Diterima. Ini berarti variabel Store Atmosphere berpengaruh terhadap variabel
Loyalitas Pelanggan.
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KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan

Sebagaimana hasil penelitian mengenai pengaruh Kualitas Pelayanan Kualitas Produk dan Store
Atmosphere terhadap Loyalitas Pelanggan Studi pada Urban Coffe and Space di Kota Semarang ditemukan
kesimpulan sebagai berikut:

Hasil dalam penelitian menunjukkan bahwa variabel Kualitas Pelayanan memiliki koefisien
regresi bertanda Positif sebesar 0,142. Tingkat signifikannya 0,001 < 0,05 yang berarti Kualitas Pelayanan
berpengaruh positif terhadap Loyalitas Pelanggan. Hal ini mengindikasikan bahwa semakin meningkat
Kualitas Pelayanan, maka akan meningkatkan Loyalitas Pelanggan. Ini berarti bahwa pernyataan H1
diterima.

Hasil dalam penelitian menunjukkan bahwa variabel Kualitas Produk memiliki koefisien regresi
bertanda Positif sebesar 0,142. Tingkat signifikannya 0,000 < 0,05 yang berarti Kualitas Produk
berpengaruh positif terhadap Loyalitas Pelanggan. Hal ini mengindikasikan bahwa semakin meningkat
Kualitas Produk, maka akan meningkatkan Loyalitas Pelanggan. Ini berarti bahwa pernyataan H2 diterima.

Hasil dalam penelitian menunjukkan bahwa variabel Store Atmosphere memiliki koefisien regresi
bertanda Positif sebesar 0,737. Tingkat signifikannya 0,000 < 0,05 yang berarti Store Atmosphere
berpengaruh positif terhadap Loyalitas Pelanggan. Hal ini mengindikasikan bahwa semakin meningkat
Store Atmosphere, maka akan meningkatkan Loyalitas Pelanggan. Ini berarti bahwa pernyataan H3
diterima.

Saran

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, oleh penulis diberikan saran-saran yang
diharapkan dapat menambah kemajuan organisasi. Adapun saran yang diberikan sebagai berikut: Peneliti
selanjutnya diharapkan dapat meneliti tidak hanya dari variabel Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk dan
Store Atmosphere yang berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan, tetapi handaknya menambahkan
variabel lainnya seperti (Promosi, Lingkungan, Kepuasan pelanggan, penilaian, Kualitas dll). Peneliti
selanjutnya diharapkan dapat meneliti di objek atau wilayah lain, sehingga dapat diketahui pengaruh
Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk dan Store Atmosphere terhadap Loyalitas Pelanggan di wilayah
tersebut apakah berpengaruh sama atau tidak terhadap hasil penelitian ini.
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