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 Abstrak Pada era globalisasi sekarang, industri jasa seperti usaha makanan dan 

minuman sedang berkembang pesat di Indonesia. Dari segi penataan 

makanan dan minuman yang unik, bagus dan kreatif membuat 

masyarakat ingin mengonsumsinya. Salah satu makanan yang disukai 

oleh masyarakat adalah makanan penutup. Dengan semua data survei 

yang diisi oleh peserta survei, maka peneliti dapat meneliti dan 

mengetahui apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan, citra merek, 

dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan pada kafe di Kota 

Batam. Data yang telah terkumpul dilakukan dengan menyebarkan 

kuesioner melalui internet dan di analisa oleh peneliti untuk 

membuktikan bahwa variabel-variabel yang bersifat independen seperti 

kualitas pelayanan, citra merek dan kepuasan pelanggan dapat 

berpengaruh pada variabel dependen yaitu loyalitas pelanggan. 

 

Setiap variabel ini telah diteliti sebelumnya sehingga peneliti dapat 

memilih keempat variabel ini sebagai bahan penelitian. Populasi pada 

penelitian ini adalah penduduk yang tinggal di Kota Batam, penduduk 

yang pernah mengunjungi kafe di Kota Batam, dan penduduk yang 

pernah memesan makanan penutup di kafe Kota Batam. Isi penelitian 

ini dapat berguna bagi berbagai pihak organisasi pariwisata. 

 

Tujuan dilakukan penelitian pada variabel kualitas pelayanan, citra 

merek, kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan untuk 

menambahkan karya ilmiah dan untuk referensi bagi pembaca. Hasil 

dari penelitian pada variabel independen terdapat pengaruh positif 

terhadap variabel dependen. 
 

Kata Kunci Kualitas Pelayanan, Citra Merek,  Kepuasan Pelanggan, Loyalitas 

Pelanggan 

 

 

 

I. PENDAHULUAN 

 Sebuah industri jasa seperti usaha makanan dan minuman sedang berkembang di 

Indonesia. Makanan merupakan bahan yang berasal dari hewan dan tumbuhan yang 

dikonsumsi oleh makhluk hidup untuk memperoleh energi dan nutrizi. Kebutuhan 

manusia diperoleh dari hasil bertani atau berkebun, contohnya dari sumber hewan dan 

tumbuhan. Minuman merupakan cairan yang ditelan atau diminum. Minuman dapat 
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dihidangkan dalam bentuk minuman hangat, panas dan dingin. Selain itu, minuman juga 

terdapat beberapa rasa (manis, asam, dan pahit). 

Semakin berkembangnya era globalisasi, makanan dan minuman pada jaman 

sekarang ini terdapat banyak variasi yang baru. Pada jaman dahulu, makanan hanya 

terdapat nasi, sayur, buah-buahan dan daging. Sedangkan, jaman sekarang makanan 

terdapat steak, spaghetti, roti, dan kue-kue (snack). Minuman juga semakin berkembang 

menjadi latte, smoothie, thai tea dan milkshake. Padahal jaman dahulu hanya memiliki 

air putih, kopi, susu dan wedang jahe. Selain itu, juga terdapat jajanan yang berada di tepi 

jalan atau biasanya terdapat gerobak kaki lima. 

Perubahan di atas terjadi dikarenakan semakin berkembangnya jaman, apalagi 

masyarakat sekarang sudah memiliki smartphone dengan jaringan internet dan 

mempunyai media sosial. Orang-orang akan mengikuti tren yang ada diluar negeri. 

Sehingga bermunculan makanan dan minuman yang berinovasi dan rasa baru, serta 

memiliki penampilan yang sangat menarik perhatian masyarakat. Dari segi tata makanan 

dan minuman yang unik, bagus dan kreatif membuat masyarakat. 

ingin mengonsumsinya. Jadi, makanan dan minuman masih menjadi topik yang menarik 

untuk di teliti. 

Beberapa perusahaan yang beroperasi di bidang makanan dan minuman yang 

menarik perhatian peminat, terutama makanan penutup (dessert) yang ada di Batam, 

seperti Biscotti Cakery & Coffee, Meilleur Café & Patisserie, Caffein Coffee & Cake, 

Lee’s Café & Bar, Tatido Coffee Roasters, Pinkupansa Cakery, Piccola Stella, 

Chemistree, Anchor Café & Roastery dan Simetri Coffee. Alasan memilih 10 tempat 

tersebut karena kafe tersebut menjual berbagai macam kue yang memiliki khas diri 
sendiri. 

Berdasarkan data statistik dari Kementrian Pertanian pada tahun 2017, produk roti 

mengalami kenaikan persentasi hampir 50% selama lima tahun ke belakang. Produk yang 

dikonsumsi adalah produk roti, seperti roti putih. Selain roti putih, produk roti lainnya 

seperti kue kering, roti-roti, dan kue juga mengalami kenaikan persentase. Badan Pusat 

Statistik (BPS) merilis data pertumbuhan industri informasi dan komunikasi yang positif 

di Kota Batam. 

 

II. LANDASAN TEORI 

A. Loyalitas Pelanggan (Customer Loyalty) 

Loyalitas pelanggan adalah perilaku nyata klien terhadap beberapa hal yang terkait 

dengan perusahaan seperti: kategori barang atau jasa, nama merek, dan citra merek (Anh 

et al., 2020). (Chiou et al., 2020) mendefinisikan loyalitas pelanggan sebagai perilaku di 

mana perhatian diberikan kepada penyedia layanan atau perilaku yang terjadi sebagai 

reaksi terhadap perilaku positif penyedia layanan. 

Dalam industri pariwisata, (Chiou et al., 2020) mendefinisikan loyalitas sebagai 

niat turis untuk mengunjungi kembali dan rekomendasinya kepada orang lain. (Durmaz 

et al., 2018) mendefinisikan loyalitas pelanggan sebagai kondisi perilaku. (Y Ferdiawan 

et al., 2018), mengungkapkan loyalitas pelanggan adalah suatu keterikatan pelanggan 

pada suatu merek, toko, atau distributor, yang memiliki sikap sangat positif terhadap 

pengulangan pembelian yang konsisten. (Hafez & Akther, 2017) menyatakan loyalitas 

pelanggan sebagai “Komitmen erat pada pilihan produk atau jasa secara konsisten di masa 

depan, sehingga terjadi pembelian merek yang sama berulang kali. Loyalitas pelanggan 

adalah pelanggan loyal yang senantiasa membeli ulang, yang menjamin aliran pendapatan 

bagi perusahaan, ia memiliki keinginan membeli lebih banyak, ingin membayar dengan 
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harga lebih tinggi atau mahal, yang akan berpengaruh langsung pada laba perusahaan 

(Tantri Yanuar R. Syah, 2019). Loyalitas pelanggan merupakan keinginan pelanggan 

untuk terus berbisnis dengan perusahaan dari waktu ke waktu (Irshad et al., 2017). (Jung 

et al., 2020) mendefinisikan kesetiaan sebagai "Keinginan kuat untuk berbelanja atau 

mengunjungi produk atau layanan yang konsisten dan disukai, bahkan jika konsumen 

berada dalam situasi yang dapat memicu tindakan konversi untuk memilih merek lain. 

Loyalitas pelanggan adalah strategi yang menciptakan saling menguntungkan untuk 

perusahaan dan pelanggan yang menguntungkan (Ying Lee, 2019). Loyalitas pelanggan 

adalah sumber keunggulan kompetitif yang berkelanjutan (Makanyeza & Chikazhe, 

2017). Loyalitas pelanggan adalah tingkah laku yang mendorong perilaku untuk membeli 

produk atau jasa dari suatu perusahaan yang mencakup aspek perasaan di dalamnya, 

terutama mereka yang berulang kali membeli secara teratur dengan konsistensi tinggi, 

selain membeli ulang barang dan jasa, juga memiliki komitmen dan sikap positif terhadap 

perusahaan yang menawarkan produk atau layanan (Minar & Safitri, 2017). Definisi (C. 

Njelita & Marcus, 2020) menyatakan bahwa loyalitas pelanggan adalah respon perilaku 

yang bisa diekspresikan oleh beberapa individu sehubungan dengan satu atau lebih 

alternatif dari sekumpulan alternatif. Menurut (Sukerta et al., 2020) loyalitas adalah 

respon perilaku yang dinyatakan dalam periode tertentu oleh unit pengambilan keputusan 

dalam kaitannya dengan satu pembuat keputusan atau lebih alternatif merek yang dipilih 

dari serangkaian merek, dan fungsi dari proses psikologis. Loyalitas pelanggan itu sendiri 

dapat didefinisikan sebagai kesediaan pelanggan untuk mengunjungi dan membeli 

kembali produk atau layanan dari industri yang sama (Wilson, 2018). Loyalitas pelanggan 

didefinisikan sebagai pembelian berulang atas produk atau layanan tertentu oleh 
pelanggan (Khokhar & Khokhar, 2020). 

 

2. Kualitas Pelayanan 

 Kualitas adalah kombinasi dari spesifik produk dan layanan dari hasil pemasaran, 

rekayasa, produksi dan menjaga pembuatan produk dan layanan yang digunakan untuk 

mencukupi keinginan pelanggan (WIJAYA, 2011). Kualitas pelayanan ialah suatu 

kondisi dinamis yang berkaitan dengan produk, layanan, manusia, alam, dan lingkungan 

yang memenuhi keinginan (Tjiptono, 2006). Beberapa peneliti mengungkapkan 

pentingnya kualitas layanan dalam lingkungan bisnis, dimana kualitas layanan menjadi 

variabel penting yang dapat menjamin keberhasilan dan kelangsungan hidup perusahaan 

dalam industri(Fotaki, 2015); (Ismail & Yunan, 2016); (Ali et al., 2016). 

Kualitas pelayanan dapat didefinisikan sebagai upaya pelanggan untuk membandingkan 

kualitas layanan yang diharapkan oleh konsumen (diharapkan) dengan layanan aktual 

yang dilakukan oleh perusahaan(Czepiel, 1990); (Cronin & Taylor, 1992); (Agyapong, 

2011); (Fauzi, 2018). Maka dapat disimpulkan, bahwa kualitas layanan ialah memenuhi 

sesuatu yang diinginkan atau diperlukan bagi konsumen dan bagaimana tingkat pelayanan 

yang diberikan untuk memenuhi harapan konsumen. 

 

3. Citra Merek  

Citra merek dapat diartikan sebagai kesan pelanggan mengenai merek yang 

disimpan dalam ingatan pelanggan(Saleem & Raja, 2014); (Lahap et al., 2016). Citra 

merek merupakan sebuah kesan keseluruhan konsumen tentang suatu merek, di mana 

kesan tersebut dibentuk oleh kombinasi pengenalan, perasaan dan sikap terhadap merek 

tersebut, (Tucker & Levy, 1979). Dalam branding, citra merek berperan sangat penting 

dalam membentuk persepsi konsumen terhadap suatu merek. Citra merek adalah hal 
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pertama yang terlintas di benak pelanggan saat membeli produk (Meyer & Meyer, 2016); 

(Durmaz et al., 2018). Terdapat banyak penelitian yang membuktikan bahwa terdapat 

interaksi positif antara loyalitas pelanggan dan citra merek(Kusumah, 2018); (Y 

Ferdiawan et al., 2018); (Azizan & Yusr, 2019)). 

 

3. Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan adalah respon atau tanggapan konsumen untuk memenuhi kebutuhan. 

Kepuasan pelanggan bertindak sebagai faktor dasar loyalitas pelanggan yang 

meningkatkan pengulangan pembelian dan membantu penyebaran mulut ke mulut yang 

lebih positif (Reichheld & Sasser, 1990). Sedangkan menurut (Dölarslan, 2014) kepuasan 

pelanggan berdampak langsung terhadap loyalitas. Kepuasan pelanggan sangat penting 

untuk niat membeli kembali.  

Kepuasan pelanggan bertindak sebagai mediator antara dimensi kualitas layanan 

yang dirasakan dan loyalitas pelanggan. Definisi yang dijelaskan oleh para peneliti, dapat 

disimpulkan bahwa kepuasan ialah anggapan seseorang yang timbul dari hasil pembelian 

setelah membandingkan kinerja produk yang mereka anggap diharapkan oleh pelanggan. 

Menurut beberapa studi (Hafez & Akther, 2017); (Anh et al., 2020); (Khokhar & 

Khokhar, 2020) 

 

 

 

Gambar 1. Model Penelitian 

Sumber : Data diolah, 2020 

 

Berdasarkan model penelitian diatas, dapat dirumuskan model hipotesis penelitian 

sebagai berikut 

H1 : Kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan pada kafe di 

Kota Batam. 

H2 : Citra merek berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan pada kafe di 

  Kota Batam. 

H3 : Kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan pada kafe 

di Kota Batam. 

 

III. METODOLOGI PENELITIAN 

 
3.1  Rancangan Penelitian 

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif. Metode Kuantitatif adalah metode 

penelitian yang berasas pada filsafat positivisme, yang digunakan untuk menyelidiki 

populasi dan sampel tertentu, (Sugiyono, 2018). Penelitian kuantitatif ini berbentuk angka 

dan analisis menggunakan statistik untuk mengukur serta mendapatkan hasil penelitian 

melalui kuesioner. Tujuan dilakukannya penelitian ini adalah untuk mengumpulkan data 

agar dapat mengembangkan ilmu dan mengetahui hubungan antar variabel. 
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Karakteristik permasalahan dari penelitian ini adalah mengambil data-data yang 

dikumpulkan dari beberapa sampel untuk mengetahui bagaimana suatu variabel 

berpengaruh terhadap variabel lainnya, sehingga menghasilkan signifikan positif.  

 
3.2 Objek Penelitian 

Objek dalam penyebaran kuesioner penelitian adalah masyarakat yang 

berdomisili di Kota Batam, masyarakat yang pernah mengunjungi kafe dan memesan 

makanan penutup di Kota Batam. Kafe yang diteliti adalah kafe yang menjual berbagai 

makanan penutup selain makanan berat. Penyebaran kuesioner dilakukan dengan melalui 

digital karena berkembangnya jaman. Berdasarkan teori (Yurdugül, 2008), penelitian ini 

memiliki minimum responden sebanyak 300 untuk mendapatkan hasil yang lebih baik. 

Sehingga penelitian ini sudah terkumpul 330 sampel untuk mendapatkan hasil pengujian 

outliner. 

Penyebaran kuesioner melalui penyebaran media sosial, seperti Instagram, 

Facebook, Whatsapp, dan lainnya. Responden dapat mengisi survei secara individu 

dengan kuesioner yang telah disediakan pada sistem google form. Kuesioner dibuat 

dengan bahasa inggris dan Indonesia. 

 

3.2.1 METODE SAMPLING 

Menurut (Sugiyono, 2003), Sampling adalah sebuah teknik untuk mengambil sampel. 

Non-Random Sampling Merupakan teknik pengambilan sampel yang tidak memberikan 

kesempatan kepada semua anggota sampel untuk dijadikan sebagai anggota sampel. 

Purposive sampling adalah teknik pengambilan sampel dengan menetapkan ciri yang 

sesuai dengan tujuan. 

Metode pengambilan sampel yang dilakukan untuk penelitian adalah menggunakan 

metode Non-Probability sampling. Berikut ini adalah beberapa kriteria pemilihan sampel 

yang akan diteliti, yaitu: 
1) Responden merupakan pelanggan dari kafe yang ada di Kota Batam. 

2) Usia responden dimulai dari 16 tahun hingga di atas 36 tahun. 

3) Responden harus berdomisili di Kota Batam. 

 

III. HASIL PENELITIAN 

DESKRIPSI DEMOGRAFI RESPONDEN 

Pengumpulan data untuk penelitian ini diperoleh dari penyebaran kuesioner bagi 

pelanggan yang mengunjungi kafe di Kota Batam. Jumlah pengisian kuesioner yang telah 

disebarkan adalah 360 responden, yang tidak kembali adalah 25 responden dan yang tidak 

layak diolah adalah 5 responden, sehingga total 330 responden digunakan untuk 

penelitian ini. 

 
Tabel 4.2 Hasil Jenis Kelamin Responden 

 

 

 

 

Sumber: Data Primer diolah (2020). 

Berdasarkan dari usia, 76 responden berusia 16-20 tahun sebesar 23%, 203 responden 

berusia 21-25 tahun sebesar 61.5%, 34 responden berusia 26-30 tahun sebesar 10.3%, 12 
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responden berusia 31-35 tahun sebesar 3.6%, dan 5 responden berusia 36 tahun ke atas 

sebesar 1.5%. Terlampir pada Tabel 4.3. 

 

Tabel 4.3 Frekuensi Usia Responden 

Sumber: Data Primer diolah (2020). 

Berdasarkan jenis pekerjaan responden, menunjukkan bahwa mayoritas merupakan 

mahasiswa sebanyak 172 responden sebesar 52.1%, pegawai swasta sebanyak 99 

responden sebesar 30%, ibu rumah tangga sebanyak 14 responden sebesar 4.2%, dan 

wirausaha sebanyak 45 responden sebesar 13.6%. Terlampir pada Tabel 4.4. 

 

Tabel 4.4 Frekuensi Pekerjaan Responden 

Sumber: Data Primer diolah (2020). 

 
Berdasarkan biaya yang dikeluarkan untuk ke kafe Kota Batam, menunjukkan bahwa 

responden yang mengeluarkan biaya sebesar Rp.0 hingga Rp.200.000 sebanyak 146 

responden dengan 44.2%, kemudian Rp.200.000 hingga Rp.400.000 sebanyak 117 

responden dengan 35.5%, kemudian Rp.400.000 hingga Rp.600.000 sebanyak 32 

responden dengan 9.7%, kemudian Rp.600.000 ke atas sebanyak 35 responden dengan 

10.6%. Terlampir pada Tabel 4.5. 

 

Tabel 4.5 Frekuensi Biaya ke Kafe 

Sumber: Data Primer diolah (2020). 

 

Berdasarkan jenis kafe di Kota Batam yang sering dikunjungi, sebanyak 49 responden 

mengunjungi Biscotti Cakery & Coffee sebesar 14.8%, kemudian sebanyak 54 responden 

mengunjungi Meilleur Café & Patisserie sebesar 16.4%, kemudian sebanyak 25 
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responden mengunjungi Caffein Coffee & Cake sebesar 7.6%, kemudian sebanyak 74 

responden mengunjungi Lee’s Café & Bar sebesar 22.4%, kemudian sebanyak 26 

responden mengunjungi Tatido Coffee & Roasters sebesar 7.9%, kemudian sebanyak 4 

responden mengunjungi Pinkupansa Cakery sebesar1.2%, kemudian sebanyak 22 

responden mengunjungi Piccola Stella sebesar 6.7%, kemudian sebanyak 37 responden 

mengunjungi Chemistree sebesar 11.2%, kemudian sebanyak 27 responden mengunjungi 

Anchor Café & Roastery sebesar 8.2%, dan sebanyak 12 responden yang mengunjungi 

Simetri Coffee sebesar 3.6%. Terlampir pada Tabel 4.6. 

 

Tabel 4.6 Frekuensi Kafe di Kota Batam 

  

Sumber: Data Primer diolah (2020). 

Berdasarkan frekuensi seberapa sering responden mengunjungi kafe di Kota Batam, 

terdapat 262 responden (79.4%) mengunjungi kafe sebanyak 1-3 kali dalam sebulan, 37 

responden (11.2%) mengunjungi kafe sebanyak 4-5kali dalam sebulan, dan 31 responden 

(9.4%) mengunjungi kafe lebih dari 6 kali dalam sebulan. Terlampir pada Tabel 4.7. 

 

Tabel 4.7 Frekuensi ke Kafe di Kota Batam 

Sumber: Data Primer diolah (2020) 

 

HASIL UJI STATISTIK DESKRIPTIF 

 

 

 

 

 

 

Tabel 4.8  Karakteristik Variabel Loyalitas Pelanggan 
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Sumber: Data primer yang Diolah (2020). 

 

Pada variabel loyalitas pelanggan, perhitungan rata-rata keseluruhan variabel 

sebesar 42,115 dengan nilai rata-rata tertinggi pada pertanyaan 21 sebesar 43,939, dimana 

responden akan menceritakan hal positif tentang kafe tersebut pada orang lain. Namun 

pada pertanyaan 18, responden masih tidak yakin dengan keputusannya untuk memilih 

kafe tersebut sebagai pilihan utamanya.  

 

Hasil Uji Hipotesis 

Hasil Uji Signifikansi Simultan (F test) 
Uji signifikansi simultan bertujuan untuk memahami pengaruh variabel independen 

secara simultan. Dilihat dari tabel 18. 

 

Tabel 4.9  

Hasil Uji F (Signifikansi Simultan) 

ANOVAa 

Model Sum of Squares DF Mean Square F Sig. 

1 

Regression 2025.879 3 675.293 186.336 .000b 

Residual 1166.946 322 3.624   

Total 3192.825 325    

Sumber: Data primer diolah (2020). 

 

Hasil uji ini memiliki rumusan hipotesis pada penelitian, yaitu: 

H1 : Kualitas Pelayanan secara signifikan berpengaruh positif terhadap loyalitas 

pelanggan pada kafe di Kota Batam. 

H2 : Citra Merek secara signifikan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan pada 

kafe di Kota Batam. 

H3 : Kepuasan Pelanggan secara signifikan berpengaruh positif terhadap loyalitas 

pelanggan pada kafe di Kota Batam. 

Pada pengujian ini, bila nilai signifikansi lebih dari 0.05 maka variabel independen 

secara simultan berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen. Tabel di atas 

menunjukkan nilai Sig 0.000 yang artinya variabel independen secara simultan 

berpengaruh pada variabel dependen. 

 

Uji Koefisien Determinasi (R Square) 
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Pengujian R Square bertujuan melihat seberapa besar variabel bersifat dependen yang 

dijelaskan oleh variabel bersifat independen. Dapat dilihat pada Tabel 19. 

 

Tabel 4.10  

Hasil Uji Koefisien Determinasi 

 

Model Summaryb 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of The Estimate 

1 0.797a 0.635 0.631 1.90370 

Sumber: Data Primer diolah (2020). 

 

Dapat dilihat bahwa ketiga variabel independen (kualitas pelayanan, citra merek, 

kepuasan pelanggan) menjelaskan variabel dependen (loyalitas pelanggan) sebesar 63%. 

Sisanya 37% didefinisikan oleh faktor lainnya yang tidak ada dalam penelitian ini. 

 

Uji Signifikansi Parameter Individual (t test) 
Uji T diuji untuk menampilkan seberapa besar pengaruh variabel independen secara 

individual dalam mendeskripsikan variabel dependen. Hasil terlampir pada tabel 20. 

 

Tabel 4.16  

Hasil Uji Signifikansi Parameter Individual 

 

Coefficientsa 

Variabel Independen Variabel Dependen 
Beta (Coeffi 

cients) 
Sig. Hipotesis 

Kualitas Pelayanan Loyalitas Pelanggan 0.170 0.001 Signifikan 

Citra Merek Loyalitas Pelanggan 0.174 0.000 Signifikan 

Kepuasan Pelanggan Loyalitas Pelanggan 0.543 0.000 Signifikan 

Sumber: Data Primer diolah (2020). 

 

Suatu hubungan dinyatakan signifikan apabila nilai Sig lebih kecil dari 0.05.  Dari 

tampilan tabel di atas, variabel kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan dikarenakan hasil nilai Sig adalah 0.001. Sedangkan, Beta 

menunjukkan kualitas pelayanan berpengaruh positif karena nilainya sebesar 0.170.  

Selanjutnya ada hasil uji T untuk variabel citra merek. Hasilnya menunjukkan citra merek 

secara signifikan berpengaruh positif pada loyalitas pelanggan. Karena nilai Sig sebesar 

0.000 dan nilai Beta 0.174. 

Dan yang terakhir, hasil uji T dilakukan pada variabel kepuasan pelanggan menunjukkan 

nilai Sig sebesar 0.000 dan nilai Beta 0.543. Dengan ini, dapat dinyatakan bahwa 

kepuasan pelanggan secara signifikan berpengaruh positif pada loyalitas pelanggan. 

Kesimpulannya, dari total 3 (tiga) hipotesis yang dirumuskan pada penelitian ini, yaitu 

H1, H2, dan H3 dapat diterima karena semuanya telah signifikan dan berpengaruh secara 

positif. Dapat disimpulkan semakin tinggi nilai Beta maka semakin besar pengaruhnya 

pada loyalitas pelanggan. 
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IV. KESIMPULAN 

Hasil analisia penelitian ini menggunakan program SPSS (Statistical Package for the 

Social Sciences) versi 21 untuk windows. Untuk menganalisa data, maka harus 

mengumpul data dan dilakukan dengan menyebarkan kuesioner melalui media sosial 

yakni line, instagram, facebook, dan lainnya. Setelah menganalisis penelitian ini, hasil 

yang didapatkan adalah: 

a. Dalam menguji H1 kualitas pelayanan diterima, dikarenakan variabel tersebut 

bersignifikan positif terhadap loyalitas pelanggan. Sehingga hasil yang di analisis 

termasuk sesuai dengan penelitian (Sukerta et al., 2020). 

b. Dalam menguji H2 citra merek diterima, dikarenakan variabel tersebut 

bersignifikan positif terhadap loyalitas pelanggan. Sehingga hasil yang di analisis 

termasuk sesuai dengan penelitian (Azizan & Yusr, 2019). 

c. Dalam menguji H3 kepuasan pelanggan diterima, dikarenakan variabel tersebut 

bersignifikan positif terhadap loyalitas pelanggan. Sehingga hasil yang di analisis 

termasuk sesuai dengan penelitian (Hafez & Akther, 2017). 

 

2, KETERBATASAN 

Menurut pengalaman langsung dalam melakukan penelitian, adapun beberapa 

keterbatasan yaitu: 

a. Pada proses pengisian kuesioner, adakala dimana data yang diisi oleh responden 

tidak sama dikarenakan perbedaan kafe yang dikunjungi dan pengalaman kafe 

yang dialami oleh tiap responden berbeda-beda. 

b. Kafe yang diteliti di Kota Batam adalah satu-satunya, karena tidak memiliki 
cabang lain sehingga kuesioner yang diisi hanyalah pelanggan yang berdomisili 

di Batam. 

 

3. REKOMENDASI 

Dari hasil peneliltian di atas, peneliti memiliki memberikan beberapa rekomendasi yang 

bisa dijadikan evaluasi tambahan untuk kedepannya, yaitu: 

a. Untuk universitas diharapkan dapat menyediakan library online yang lebih mudah 

dimengerti cara kerjanya, agar mahasiswa dapat dengan mudah memperoleh apa yang 

diinginkan. 

b. Untuk peneliti selanjutnya yang hendak melakukan penelitian sejenis, agar dapat 

melibatkan lebih banyak variabel lainnya seperti kepercayaan pelanggan (customer trust) 

sehingga bisa mendapatkan hasil yang lebih maksimal. 

c. Peneliti selanjutnya direkomendasikan agar dapat meneliti objek penelitian 

lainnya yang khusus menjual makanan penutup untuk lebih membuktikan teori ini, seperti 

Taka Deli, Yan Yan Cake House, Tremondi Cake, Smith Patisserie, dan lainnpassages, 

and more recently with desktop publishing software like Aldus PageMaker including 

versions of Lorem Ipsum.  
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