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ABSTRACT.

Population growth is in line with the growth of the economy in Sidoarjo City. In 2022,
Sidoarjo City will increase its economy by 7 percent. This is influenced by several factors, one of which
is the large number of MSMEs emerging in Sidoarjo. One of the MSMESs that has emerged is in the
food and beverage industry, namely The Rooster Coffee and Company Sidoarjo which has a vintage
design and was founded in 2018. The purpose of this research is to determine the influence of
Assurance, Menu, External Environment, Accuracy, Food Quality, Responsiveness, Hygiene Quality,
Interior Design Atmosphere, and Price on Customer Loyalty through Customer Satisfaction of
customers of The Rooster Coffee and Company in Sidoarjo. The benefit of this research is to provide
information, knowledge and broaden insight in the field of management regarding the variables used
in this research. Using snowball sampling, 200 respondents in Sidoarjo were collected and processed
with the help of AMOS version 22.0 software using the Structural Equation Model (SEM).The
research results show that the variables Assurance, External Environment, Accuracy, Food Quality,
Responsiveness, Hygiene Quality, Atmosphere, and Price significantly and positively influence
Customer Satisfaction, except for the Menu and Interior Design variables which do not significantly
influence Customer Satisfaction. The research results further show that Customer Satisfaction has a
significant positive influence on Customer Loyalty.
Keywords: Assurance, Menu, External Environment, Accuracy, Food Quality, Responsiveness,
Hygiene Quality, Interior Design Atmosphere, Price, Customer Loyalty, Customer Satisfaction

ABSTRAK.

Pertumbuhan jumlah penduduk seiring dengan bertumbuhnya juga perekonomian di
Kota Sidoarjo. Tahun 2022, Kota Sidoarjo meningkatkan perekonomiannya hingga mencapai
angka 7 persen. Hal ini dipengaruhi oleh beberapa faktor, salah satunya adalah banyaknya
bermunculan UMKM di Sidoarjo. Salah satu UMKM yang banyak bermunculan adalah dibidang
Industri makanan dan minuman, yaitu kafe The Rooster Coffee and Company Sidoarjo yang
memiliki desain vintage dan berdiri sejak tahun 2018. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk
mengetahui pengaruh dari Assurance, Menu, External Environment, Accuracy, Food Quality,
Responsiveness, Hygiene Quality, Interior Design Atmosphere, dan Price terhadap Customer Loyalty
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melalui Customer Satisfaction pelanggan The Rooster Coffee and Company di Sidoarjo. Manfaat
penelitian ini yaitu untuk memberikan informasi, pengetahuan, dan memperluas wawasan dalam
bidang manajemen mengenai variabel yang digunakan dalam penelitian ini. Dengan menggunakan
snowball sampling, dari 200 responden di Sidoarjo dikumpulkan dan diolah dengan bantuan
software AMOS versi 22.0 dengan menggunakan Structural Equation Model (SEM). Hasil penelitian
menunjukkan bahwa variabel Assurance, External Environment, Accuracy, Food Quality,
Responsiveness, Hygiene Quality, Atmosphere, dan Price secara signifikan dan positif
mempengaruhi Customer Satisfaction, kecuali variabel Menu dan Interior Design yang tidak secara
signifikan mempengaruhi Customer Satisfaction. Hasil peneliitian selanjutnya menunjukkan
bahwa Customer Satisfaction memiliki pengaruh yang positif signifikan terhadap Customer
Loyalty.

Kata Kkunci: Assurance, Menu, External Environment, Accuracy, Food Quality,
Responsiveness, Hygiene Quality, Interior Design Atmosphere, Price, Customer Loyalty,
Customer Satisfaction

PENDAHULUAN

Asia Tenggara merupakan wilayah yang berada di benua Asia bagian tenggara
dan terdiri dari beberapa Negara yang tergabung dalam organisasi bernama ASEAN
(Association of Southeast Asian Nations). Terdapat sepuluh Negara yang tergabung dalam
organisasi ASEAN, antara lain: Indonesia, Malaysia, Singapura, Filipina, Thailand, Brunei
Darussalam, Vietnam, Laos, Myanmar, dan Kamboja. Sepuluh Negara ini bergabung
menjadi satu organisasi dengan tujuan mempercepat pertumbuhan ekonomi,
meningkatkan perdamaian, dan stabilitas regional, bekerja sama untuk saling membantu,
serta meningkatkan industri di masing-masing Negara untuk meningkatkan taraf hidup
rakyat. Per-Tanggal 31 Januari 2023, tercatat bahwa Asia Tenggara memiliki jumlah
penduduk sebanyak 668,61 juta jiwa seperti yang ditunjukkan pada Tabel 1.1.

Tabel 1.1 Jumlah Penduduk di Asia Tenggara per 31 Januari 2023.

No. Negara Jumlah Penduduk/Jiwa
1 Indonesia 273,523,615

2 Filipina 109,581,078

3 Vietnam 97,338,579

4 Thailand 69,799,978

5 Myanmar 54,409,300

6 Malaysia 32,365,999

7 Kamboja 16,718,965

8 Laos 7,275,560

9 Singapura 5,850,342

2465 | Volume 5 Nomor 4 2024


https://journal-laaroiba.com/ojs/index.php/elmal/1928
https://journal-laaroiba.com/ojs/index.php/elmal/1928
https://journal-laaroiba.com/ojs/index.php/elmal/1928
https://journal-laaroiba.com/ojs/index.php/elmal/1928

g&;ﬁ J/'LJL I Jurnal ‘Kajian EkRonomi & Bisnis Islam

Vol 5 No 4 (2024) 2464 - 2476 P-ISSN 2620-295 E-ISSN 2747-0490
DOI: 1047467 /elmal.v5i4.1928

10 Timor Leste 1,318,445
11 Brunei Darussalam | 437,479
Sumber: databoks (2023)
Pada Tabel 1.1 dapat dilihat bahwa Indonesia memiliki jumlah penduduk
terbanyak, yaitu 273,523,615 orang. Jumlah penduduk yang tinggi tersebut Menunjukkan
bahwa 40,9% dari total keseluruhan jumlah penduduk di Asia Tenggara berasal dari
Negara Indonesia. Keuntungan dengan banyaknya penduduk disuatu Negara adalah
semakin banyaknya tenaga kerja yang dapat meningkatkan produksi untuk memenuhi
kebutuhan penduduk di Indonesia. Selain itu, dengan banyaknya penduduk di Indonesia,
maka akan berkembang juga berbagai jenis usaha lokal dan atau usaha kecil dalam
bidang pangan, sandang, dan papan. Dengan adanya berbagai macam jenis usaha baru,
diharapkan Indonesia akan memperbaiki nilainya dalam bidang ekonomi dan sosial.
Banyak peneliti yang telah menetapkan hubungan langsung antara kualitas
pelayanan dalam bidang industri makanan dan minuman (Almohaimmeed, 2017 ;
Puspita, 2016 ; Bayu, Ningsih, Windiana, 2020 ; Tantono, 2021 ; Sunaryo et al,, 2019 ;
Rajput dan Gahfoor, 2020). Penelitian terdahulu menunjukkan adanya hubungan antara
kualitas layanan, faktor lingkungan, dan kualitas makanan dengan kepuasan pelanggan.
Penelitian saat ini akan menunjukkan semua dimensi yang dirasakan dan dievaluasi oleh
konsumen di sebuah restoran yangmemiliki hubungan dengan customer satisfaction, dan
dari customer satisfaction akan memunculkan hubungan dengan customer loyalty.
Penelitian ini dilakukan dengan menyebarkan kuesioner tentang Assurance, Menu,
External Environment, Accuracy, Food Quality, Responsiveness, Hygiene Quality, Interior
Design, Atmosphere, Price. Customer Satisfaction dan Customer Loyalty.
Customer Loyalty dipengaruhi oleh variabel Customer Satisfaction, Assurance, Menu,
External Environment, Accuracy, Food Quality, Responsiveness, Hygiene Quality, Interior
Design, Atmosphere, Price. Variabel pertama yang mempengaruhi Customer Loyalty, yaitu
Customer Satisfaction. Menurut Puspita (2016), Customer Satisfaction merupakan sebuah
persepsi terhadap sebuah produk atau jasa yang memenuhi harapannya. Konsumen akan
merasa puas apabila persepsinya sudah sama atau bahkan lebih dari yang
diharapkannya. Bukti bahwa konsumen merasa puas terhadap The Rooster Coffee and
Company adalah dengan melihat ulasan yang diberikan oleh konsumen kepada The
Rooster Coffee and Company. Berdasarkan ulasan yang terdapat di google, The Rooster
Coffee and Company mendapatkan skor 4.7 dari 5 yang Menunjukkan bahwa konsumen
yang datang ke The Rooster Coffee and Company merasa puas, sehingga memberikan
skor yang baik atas kepuasan yang didapatkan.

Variabel berikutnya yang mempengaruhi Customer Loyalty adalah Interior Design.
Interior Design merupakan suasana suatu tempat yang membuat orang terkesan (Omar,
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Ariffiion, Ahmad. 2015). Menurut Tang, Lau, Ho (2023), Interior Design adalah konsep
gabungan antara warna, posisi, dekorasi, tata letak dari sebuah ruangan. The Rooster
Coffee and Company memiliki desain interior yang cukup unik, mengangkat namanya
The Rooster, terdapat gambar ayam pada desain interiornya yang dipadukan dengan
gaya vintage modern yang membuat The Rooster Coffee and Company menjadi salah satu
tempat yang disukai konsumen untuk berfoto-foto.

Berdasarkan penjabaran diatas, makan penelitian ini akan membahas faktor-
faktor yang mempengaruhi Customer Loyalty terhadap The Rooster Coffee and Company.
Untuk melihat faktor-faktor yang berpengaruh terhadap Customer Loyalty, akan
digunakan variabel Customer Satisfaction. Selanjutnya yang mempengaruhi Customer
Satisfaction, yaitu Assurance, Menu, External Environment, Accuracy, Food Quality,
Responsiveness, Hygiene Quality, Interior Design, Atmosphere, Price.

Berdasarkan hal tersebut, maka peneliti mengambil judul penelitian: ANALISIS
PENGARUH ASSURANCE, MENU, EXTERNAL ENVIRONMENT, ACCURACY, FOOD
QUALITY, RESPONSIVENESS, HYGIENE QUALIRY, INTERIOR DESIGN, ATMOSPHERE,
PRICE TERHADAP CUSTOMER LOYALTY MELALUI CUSTMOER SATISFACTION.

METODE PENELITIAN

Desain penelitian yang akan digunakan dalam penelitian ini bersifat kausal
dimana penelitian kausal merupakan penelitian yang menjelaskan tentang sebab akibat
dan hubungan antar variabel mengenai suatu fenomena yang terjadi (Adnyana, 2021).
Kemudian, metode yang akan digunakan dalam penelitian ini adalah metode kuantitaif
dimana metode ini dapat dijelaskan dengan menggunakan angka-angka pasti. Metode
kuantitatif menggunakan awalan hipotesis pada penelitiannya yang dibangun untuk
membuktikan hipotesis tersebut dengan menggunakan bermacam-macam prosedur
penelitian (Adnyana, 2021). Penelitian ini menggunakan metode kuantitaif dikarenakan
metode ini dapat menunjukkan hasil analisis yang lebih akurat dan dapat mengetahui
hubungan antara dua variabel atau lebih.

Penelitian ini mengacu pada analisis simultan yang terhubung dengan model
penelitian Structural Equation Model (SEM) dan menggunakan software AMOS versi 22.0.
agar dapat menjelaskan hubungan antar variabel, serta dapat digunakan untuk
mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi Customer Loyalty pada pengunjung The
Rooster Coffee and Company.

Pada penelitian ini akan digunakan dua jenis data, yaitu data primer dan data
sekunder. Data primer adalah jenis data yang diperoleh secara langsung dari obyek
penelitian dan narasumber (Adnyana, 2021). Data primer yang digunakan dalam
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penelitian ini adalah melalui observasi langsung, dan membagikan kuesioner mengenai
variabel-variabel dalam penelitian ini.

Selanjutnya, data sekunder merupakan jenis data yang diperoleh secara tidak
langsung (Adnyana, 2021). Peneliti mendapatkan data sekunder melalui berita, data
badan pusat statistis, jurnal, dan literatur lainnya yang berkaitan dengan penelitian ini.
Populasi yang akan digunakan peneliti adalah seluruh konsumen The Rooster Coffee and
Company di Sidoarjo.

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode Non-probability
Sampling dengan Teknik Snowball Sampling. Metode Non-probability Sampling
digunakan karena jumlah populasi dari obyek yang diteliti tidak diketahui. Alat teknik
Snowball Sampling merupakan teknik pengambilan sampel yang awalnya dimulai dengan
jumlah kecil, kemudian sampel yang kecil tadi akan mencari dan memilih sampel lainnya
yang sesuai dengan sampel penelitian. Penyebaran kuesioner akan dilakukan di The
Rooster Coffee and Company Sidoarjo dengan cara scan barcode atau mengklik link yang
akan tersambung ke Form kuesioner.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil perhitungan nilai indeks-indeks goodness of fit yang dihasilkan model
struktural adalah sebagai berikut:
Tabel Indeks Kecocokan Model SEM (Goodness of Fit)

Kriteria Goodness of Fit Full Model Nilai Kritis Kesimpulan
Probabili
robabiiity 4 056 > 0.05 Good fit
Absol | Chi-square
1 ;_0 ute Fit e in/DF 1.087 <2.00 Good fit
n
ees GFI 0.851 >0.90 Marginal fit
RMSEA 0.021 <0.08 Good fit
Incremental | TLI 0.981 >0.95 Good fit
Fit Indices CFI 0.978 >0.95 Good fit
Parsimony ,
>
Fit Indices AGFI 0.822 >0.90 Marginal fit

Hasil uji kesesuaian model struktural menunjukkan semua kriteria kesesuaian
model sudah memenuhi syarat (good fit dan marginal fit), sehingga model struktural
dapat diterima. Good fit berarti memiliki kecocokan model yang baik, sedangkan
marginal fit berarti memiliki kecocokan model dalam batasan yang masih dapat diterima.
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Pada testing structural relationships, dilakukan pengujian hipotesis untuk
menguji signifikansi pengaruh antar variabel, dengan menggunakan nilai critical ratio
(CR) dan nilai probabilitas (p-value). Signifikan tidaknya pengaruh antar variabel
menggunakan ketentuan apabila nilai CR 2 1,96 atau nilai p-value < taraf nyata 5%, maka

diputuskan ada pengaruh yang signifikan antar variabel tersebut.

Berikut adalah hasil testing structural relationships dalam rangka pengujian

setiap hipotesis penelitian berdasarkan output SEM:

Tabel Hasil Uji Signifikansi Pengaruh Antar Variabel

No | Pengaruh Antar Variabel Std'_ S.E. C.R. P-value
Estimate
1 Assurance - Customer Satisfaction | 0.155 0.050 | 2.231 | 0.026
2 Menu - Customer Satisfaction | 0.066 0.047 | 1.078 | 0.281
3 External Environment > Customer Satisfaction | 0.170 0.058 | 2.374 | 0.018
4 Accuracy - Customer Satisfaction | 0.137 0.043 | 2.205 | 0.027
5 Food Quality - Customer Satisfaction | 0.195 0.067 | 2.389 | 0.017
6 Responsiveness - Customer Satisfaction | 0.158 0.059 | 2.349 | 0.019
7 | Hygiene Quality - Customer Satisfaction | 0.288 0.075 | 4.059 | 0.000
8 Interior Design - Customer Satisfaction | 0.067 0.046 | 1.217 | 0.224
9 Atmosphere - Customer Satisfaction | 0.142 0.047 | 2.130 | 0.033
10 | Price - Customer Satisfaction | 0.198 0.049 | 2.755 | 0.006
11 | Customer Satisfaction > Customer Loyalty 0.607 0.095 | 6.685 | 0.000

Pada tabel diperlihatkan adanya nilai C.R. dari setiap pengaruh pada variabel-

variabel diatas. Pengaruh kausalitas yang terdapat antara variabel Assurance terhadap
Customer Satisfaction, External Environment terhadap Customer Satisfaction, Accuracy
terhadap Customer Satisfaction, Food Quality terhadap Customer Satisfaction,
Responsiveness terhadap Customer Satisfaction, Hygiene Quality terhadap Customer
Satisfaction, Atmosphere terhadap Customer Satisfaction, Price terhadap Customer
Satisfaction, dan Customer Satisfaction terhadap Customer Loyalty memiliki nilai C.R.
diatas 2.00 yang artinya memiliki pengaruh yang signifikan ke arah positif.

Sementara itu, hubungan kausalitas yang terjadi antara variabel Menu terhadap
Customer Satisfaction, dan Interior Design terhadap Customer Satisfaction tidak memiliki
hubungan yang signifikan karena nilai C.R. dibawah 2.00.
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Tabel Hasil Uji Hipotesis

Loyalty

Hipotesis Analisis
H1: Assurance berpengaruh signifikan terhadap Customer Satisfaction | Diterima
H2: Menu berpengaruh signifikan terhadap Customer Satisfaction Ditolak
H3: External Environment berpengaruh signifikan terhadap Customer | Diterima
Satisfaction
H4: Accuracy berpengaruh signifikan terhadap Customer Satisfaction Diterima
H5: Food Quality berpengaruh signifikan terhadap Customer | Diterima
Satisfaction
H6: Responsiveness berpengaruh signifikan terhadap Customer | Diterima
Satisfaction
H7: Hygiene Quality berpengaruh signifikan terhadap Customer | Diterima
Satisfaction
H8: Interior Design berpengaruh signifikan terhadap Customer | Ditolak
Satisfaction
H9: Atmosphere berpengaruh signifikan terhadap Customer | Diterima
Satisfaction
H10: Price berpengaruh signifikan terhadap Customer Satisfaction Diterima
H11: Customer Satisfaction berpengaruh signifikan terhadap Customer | Diterima

Penelitian ini mengajukan 11 hipotesis dengan menggunakan software AMOS
22.0 untuk pengolahan datanya. Penjelasan mengenai hasil dari pengolahan data adalah
sebagai berikut: Variabel Assurance berpengaruh signifikan terhadap Customer
Satisfaction dengan nilai C.R. sebesar 2.231 dan koefisien regresi 0.236; Variabel Menu
tidak berpengaruh signifikan terhadap Customer Satisfaction dengan nilai C.R. sebesar
1.078 dan koefisien regresi 0.066; variabel External Environment berpengaruh signifikan
terhadap Customer Satisfaction dengan nilai C.R. sebesar 2.374 dan koefisien regresi
0.170; variabel Accuracy berpengaruh signifikan terhadap Customer Satisfaction dengan
nilai C.R. sebesar 2.205 dan koefisien regresi 0.137; Food Quality berpengaruh signifikan
terhadap Customer Satisfaction dengan nilai C.R. sebesar 2.389 dan koefisien regresi
0.195; Responsiveness berpengaruh signifikan terhadap Customer Satisfaction dengan
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nilai C.R. sebesar 2.349 dan koefisien regresi 0.158; variabel Hygiene Quality berpengaruh
signifikan terhadap Customer Satisfaction dengan nilai C.R. sebesar 4.059 dan koefisien
regresi 0.288; variabel Interior Design tidak berpengaruh signifikan terhadap Customer
Satisfaction dengan nilai C.R. sebesar 1.217 dan koefisien regresi 0.067; Atmosphere
berpengaruh signifikan terhadap Customer Satisfaction dengan nilai C.R. sebesar 2.130
dan koefisien regresi 0.142; variabel Price berpengaruh signifikan terhadap Customer
Satisfaction dengan nilai C.R. sebesar 2.755 dan koefisien regresi 0.198; variabel
Customer Satisfaction berpengaruh signifikan terhadap Customer Loyalty dengan nilai
C.R. sebesar 6.685 dan koefisien regresi 0.607.

KESIMPULAN DAN SARAN

Penelitian ini mengembangkan model dengan tujuan untuk meneliti Customer
Loyalty untuk konsumen dari The Rooster Coffee and Company Sidoarjo. Model yang
terdapat dalam penelitian ini dibentuk dari pengaruh antara Assurance, Menu, External
Environment, Accuracy, Food Quality, Responsiveness, Hygiene Quality, Interior Design,
Atmosphere, Price terhadap Customer Loyalty melalui Customer Satisfaction. Terdapat
beberapa rumusan masalah dalam penelitian ini, yaitu Apakah Assurance berpengaruh
signifikan terhadap Customer Satisfaction, Menu berpengaruh signifikan terhadap
Customer Satisfaction, External Environment berpengaruh signifikan terhadap Customer
Satisfaction, Accuracy berpengaruh signifikan terhadap Customer Satisfaction, Food
Quality berpengaruh signifikan terhadap Customer Satisfaction, Responsiveness
berpengaruh signifikan terhadap Customer Satisfaction, Hygiene Quality berpengaruh
signifikan terhadap Customer Satisfaction, Interior Design berpengaruh signifikan
terhadap Customer Satisfaction, Atmosphere berpengaruh signifikan terhadap Customer
Satisfaction, Price berpengaruh signifikan terhadap Customer Satisfaction, Customer
Satisfaction berpengaruh signifikan terhadap Customer Loyalty pada pelanggan The
Rooster Coffee and Company di Sidoarjo.

Penelitian ini dilakukan dengan tujuan penulisan yang disusun untuk meneliti
pengaruh dari variabel Assurance terhadap Customer Satisfaction, Menu terhadap
Customer Satisfaction, External Environment terhadap Customer Satisfaction, Accuracy
terhadap Customer Satisfaction, Food Quality terhadap Customer Satisfaction,
Responsiveness terhadap Customer Satisfaction, Hygiene Quality terhadap Customer
Satisfaction, Interior Design terhadap Customer Satisfaction, Atmosphere terhadap
Customer Satisfaction, Price terhadap Customer Satisfaction, Customer Satisfaction
terhadap Customer Loyalty.

Berdasarkan penelitian yang dilakukan pada 200 responden dengan
karakteristik responden berusia 18-60 tahun, pria dan wanita, dan berdasarkan telaah
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pustaka, maka dari penelitian ini diperoleh bahwa variabel Assurance berpengaruh
signifikan terhadap Customer Satisfaction dengan koefisien regresi sebesar 0.155;
variabel Menu tidak berpengaruh signifikan terhadap Customer Satisfaction dengan
koefisien regresi sebesar 0.066; variabel External Environment berpengaruh signifikan
terhadap Customer Satisfaction dengan koefisien regresi sebesar 0.170; variabel Accuracy
berpengaruh signifikan terhadap Customer Satisfaction dengan koefisien regresi sebesar
0.137; variabel Food Quality berperngaruh signifikan terhadap Customer Satisfaction
dengan koefisien regresi sebesar 0.195; variabel Responsiveness berpengaruh signifikan
terhadap Customer Satisfaction dengan koefisien regresi sebesar 0.158; variabel Hygiene
Quality berpengaruh signifikan terhadap Customer Satisfaction dengan koefisien regresi
sebesar 0.288; variabel Interior Design tidak berpengaruh signifikan terhadap Customer
Satisfaction dengan koefisien regresi sebesar 0.067; variabel Atmosphere berpengaruh
signifikan terhadap Customer Satisfaction dengan koefisien regresi sebesar 0.142;
variabel Price berpengaruh signifikan terhadap Customer Satisfaction dengan koefisien
regresi sebesar 0.198; variabel Customer Satisfaction berpengaruh signifikan terhadap
Customer Loyalty dengan koefisien regresi sebesar 0.607.

Bukti yang terdapat dalam penelitian ini adalah variabel Assurance berpengaruh
signifikan terhadap Customer Satisfaction; variabel Menu tidak berpengaruh signifikan
terhadap Customer Satisfaction; variabel External Environment berpengaruh signifikan
terhadap Customer Satisfaction; variabel Accuracy berpengaruh signifikan terhadap
Customer Satisfaction; variabel Food Quality berperngaruh signifikan terhadap Customer
Satisfaction; variabel Responsiveness berpengaruh signifikan terhadap Customer
Satisfaction; variabel Hygiene Quality berpengaruh signifikan terhadap Customer
Satisfaction; variabel Interior Design tidak berpengaruh signifikan terhadap Customer
Satisfaction; variabel Atmosphere berpengaruh signifikan terhadap Customer Satisfaction;
variabel Price berpengaruh signifikan terhadap Customer Satisfaction; variabel Customer
Satisfaction berpengaruh signifikan terhadap Customer Loyalty.
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