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Abstract 

Customer loyalty is a key to success for a company, not only in 
the short term but will be an advantage for sustainable competition. 
Customer loyalty can be created due to various factors, namely service 
quality and customer satisfaction. This research aims to determine 1) 
the influence of service quality on customer loyalty at Cafe Uno Snack 
& Beverages, Cirebon City. 2) The influence of customer satisfaction on 
customer loyalty at Cafe Uno Snack & Beverages, Cirebon City. The 
type of research used is quantitative research with a sample size of 60 
respondents. The research results were obtained based on hypothesis 
testing that service quality and customer satisfaction have a positive and 
significant effect on customer loyalty. The statistical results of the t test 
for the service quality variable (X1) are known with a significance value 
of 0.002 < 0.05, with a value of tcount > ttable 3,202 > 2,002. There is 
a positive influence of service quality on customer loyalty. Meanwhile, 
the statistical results of the t test for the customer satisfaction variable 
(X2) with a significance value of 0.002 < 0.05 and with a tcount > ttable 
3,246 > 2,002. There is an influence of customer satisfaction on 
customer loyalty. From the F test, the calculated F value is 22,652 with 
a significance level of 0.000. This shows that Fcount 22,652 > Ftable 
(3,16), the probability of significance is 0.000. So Ho is rejected and Ha 
is accepted, meaning that service quality partially has a significant effect 
on customer loyalty by 0.340 or 34% and partial customer satisfaction 
has a significant effect on customer loyalty by 0.343 or 34.3%. Service 
quality and customer satisfaction simultaneously have a significant 
effect on customer loyalty at Cafe Uno by 0.423 or 42.3%. 
 
Keywords: Service quality, customer satisfaction and customer loyalty 
 
Abstrak 

Loyalitas pelanggan yaitu sebuah kunci sukses bagi 
perusahaan, tidak hanya dalam jangka pendek tetapi akan 
menjadi sebuah keunggulan untuk bersaing yang berkelanjutan. 
Loyalitas pelanggan dapat tercipta karena berbagai faktor yaitu 
kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan. Penelitian ini 
bertujuan untuk mengetahui 1) pengaruh kualitas pelayanan 
terhadap loyalitas pelanggan di Cafe Uno Snack & Beverages Kota 
Cirebon. 2) Pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas 
pelanggan di Cafe Uno Snack & Beverages Kota Cirebon. Jenis 
penelitian yang digunakan adalah penelitian kuantitatif dengan 
jumlah sampel 60 responden. Hasil penelitian diperoleh 
berdasarkan uji hipotesis bahwa kualitas pelayanan dan 
kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap loyalitas pelanggan. Diketahui hasil statistik uji t untuk 
variabel kualitas pelayanan (X1) dengan nilai signifikansi sebesar 
0,002 < 0,05, dengan nilai thitung > ttabel 3.202 > 2.002. Ada pengaruh 
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 positif kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan. 
Sedangkan hasil statistik uji t  untuk variabel kepuasan 
pelanggan (X2) dengan nilai signifikansi sebesar 0,002 < 0,05 dan 
dengan nilai thitung > ttabel 3.246 > 2.002. Ada pengaruh kepuasan 
pelanggan terhadap loyalitas pelanggan. Dari uji F diperoleh 
nilai Fhitung sebesar 22.652 dengan tingkat signifikansi 0,000. Hal 
tersebut menunjukan bahwa Fhitung 22.652 > Ftabel (3,16), 
probabilitas signifikansinya 0,000. Maka Ho ditolak dan Ha 
diterima, artinya kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh 
signifikan terhadap loyalitas pelanggan sebesar 0,340 atau 34% 
dan kepuasan pelanggan secara parsial berpengaruh signifikan 
terhadap loyalitas pelanggan sebesar 0,343 atau 34,3%. Kualitas 
pelayanan dan kepuasan pelanggan secara simultan 
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan di Cafe 
Uno sebesar 0,423 atau 42,3%. 
 
Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan Dan 
Loyalitas Pelanggan 
 

 
1. PENDAHULUAN 

Pada era globalisasi, perkembangan pesat di sektor bisnis, terutama pada usaha makanan 
dan minuman, menciptakan persaingan yang semakin ketat. Tingginya mobilitas masyarakat 
dan perubahan gaya hidup yang monoton mendorong kebutuhan akan tempat yang mendukung 
aktivitas rekreatif, termasuk kafe. Cafe Uno Snack & Beverages, yang berdiri di Cirebon, 
menghadapi tantangan kualitas pelayanan di tengah persaingan dengan kafe serupa , mengacu 
pada tingkat keunggulan atau standar pelayanan yang diterima oleh konsumen dari suatu bisnis 
atau usaha. Kualitas pelayanan dapat mencakup berbagai aspek, seperti kecepatan pelayanan, 
kesopanan pegawai, kenyamanan tempat, dan kepuasan pelanggan atas layanan yang dijanjikan. 
Di Cafe Uno, kualitas pelayanan mencakup cara pegawai melayani konsumen, fasilitas yang 
disediakan, serta konsistensi layanan yang memengaruhi persepsi konsumen terhadap bisnis.  

Selain itu, kepuasan pelanggan uga sangat berpengaruh, dimana Kepuasan pelanggan 
adalah evaluasi atau perasaan puas atau tidaknya konsumen terhadap layanan atau produk yang 
mereka terima. Kepuasan ini terjadi ketika persepsi konsumen mengenai kualitas layanan yang 
diterima sesuai atau melebihi harapan mereka. Dalam konteks Cafe Uno, kepuasan pelanggan 
diukur dari seberapa nyaman, puas, dan berkesan pengalaman mereka saat berkunjung. Selain 
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan kualitas pelayanan juga berpengaruh terhadap 
loyalitas pelanggan, Loyalitas pelanggan adalah komitmen konsumen untuk terus menggunakan 
layanan atau produk dari suatu usaha secara berulang. Konsumen yang loyal cenderung memilih 
produk atau layanan dari satu usaha secara konsisten dan bahkan merekomendasikannya 
kepada orang lain. Di Cafe Uno, loyalitas pelanggan terlihat dari seberapa sering pelanggan 
kembali ke kafe tersebut dan seberapa kuat mereka merekomendasikan kafe tersebut ke orang 
lain.  Berdasarkan survei awal, ditemukan adanya ketidakpuasan konsumen terkait kualitas 
pelayanan, yang berdampak pada kepuasan dan loyalitas pelanggan. 

Ini merujuk pada kesenjangan atau kekurangan dalam literatur atau penelitian yang ada. 
Dalam penelitian Anda, gap terletak pada kurangnya studi yang mengkaji secara spesifik 
bagaimana kualitas pelayanan di sektor kafe, khususnya di Cirebon, berdampak pada loyalitas 
pelanggan, dan bagaimana pengalaman yang berkesinambungan memengaruhi kepuasan 
pelanggan. Dalam penelitian ini, novelty-nya adalah fokus mendalam pada hubungan antara 
kualitas pelayanan dan loyalitas pelanggan dalam konteks lokal (Cafe Uno di Cirebon), yang 
diharapkan memberikan wawasan baru bagi strategi pemasaran jasa di industri kafe dan 
berkontribusi pada literatur pemasaran jasa. 
2. KAJIAN TEORI 



 
 
 

MUSYTARI 
ISSN : 3025-9495 

Neraca	Manajemen,	Ekonomi	
Vol	9	No	6	Tahun	2024	

Prefix	DOI	:	10.8734/mnmae.v1i2.359			
	

 Kualitas pelayanan  menurut Kotler (2019), adalah penilaian konsumen terhadap 
layanan yang diterima dibandingkan dengan harapan mereka; kualitas dianggap baik bila 
sesuai atau melebihi ekspektasi, sehingga mendorong kepuasan dan loyalitas pelanggan. 
Goetsch dan Davis (2019) menambahkan bahwa kualitas pelayanan mencakup kondisi 
dinamis terkait jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan 
konsumen. Abdullah dan Tantri (2019) mengartikan kualitas pelayanan sebagai keselarasan 
karakteristik produk atau jasa yang mampu memenuhi kebutuhan konsumen, baik secara 
eksplisit maupun implisit. Kasmir (2017) menyebut kualitas pelayanan sebagai tindakan untuk 
memberikan kepuasan, baik pada pelanggan atau karyawan, sedangkan Aria dan Atik (2018) 
menyebutnya sebagai komponen penting yang menjadi pusat perhatian perusahaan karena 
berpengaruh besar terhadap kepuasan konsumen. 

Jadi dapat disimpuilkan bahwa kuialitas peilayanan meiruipakan suiatui peinyajian produik 
ataui jasa yang seisuiai deingan standar peiruisahaan dan diuipayakan dalam peinyampaian 
produik dan jasa teirseibuit sama deingan apa yang diharapkan peilanggan ataui meileibihi 
harapannya. 

 
Indikator kepuasan pelanggan : 

1). Reliability (keandalan): Kemampuan memberikan layanan yang dijanjikan secara tepat 
waktu, akurat, dan andal tanpa kesalahan. 

2). Responsiveness (daya tanggap): Kemauan karyawan untuk membantu pelanggan secara 
cepat dan tanggap, menciptakan kenyamanan bagi konsumen. 

3). Assurance (jaminan): Pengetahuan, kemampuan, keramahan, dan kepercayaan yang 
ditunjukkan oleh staf untuk memberi rasa aman bagi pelanggan. 

4). Empathy (empati): Kemampuan untuk memahami kebutuhan dan kesulitan pelanggan 
secara individual, termasuk kemudahan berkomunikasi. 

5). Tangibles (bukti fisik): Aspek fisik yang terlihat, seperti fasilitas, kondisi barang, dan 
kemudahan komunikasi antar pelaku usaha. 
 

Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa yang muncul setelah 
pelanggan membandingkan harapannya terhadap kinerja produk atau layanan dengan 
pengalaman yang diterimanya (Tjiptono, 2015). Ketika produk atau jasa memenuhi atau 
bahkan melampaui harapan, pelanggan akan merasa puas dan senang. Namun, jika 
kinerjanya tidak sesuai harapan, pelanggan merasa kecewa (Kotler & Armstrong, 2015). 
Menurut Harumi (2016), kepuasan yang tercapai dapat mendorong pembelian ulang dan 
loyalitas, yang selanjutnya meningkatkan stabilitas daya beli di pasar. Kepuasan pelanggan 
juga merupakan indikator kualitas perusahaan yang dapat mendukung keberhasilan jangka 
panjang melalui pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan secara konsisten 
(Meigawati, 2017; Basu, 2018). Jadi dapat disimpulkan bahwa Keipuiasan peilanggan teirhadap 
produik ataui peilayanan meimang meiruipakan suiatui hal yang suilit dipeiroleih peiruisahaan tidak 
beigitui meimahami apa yang diharapkan peimbeili uintuik barang ataui administrasi deingan 
kuialitas yang sama dapat diseidiakan keipuiasan peimbeili beirbeida-beida. 

Indikator Kepuasan pelanggan : 
1). Keiseisuiaian Harapan meiruipakan  tingkat  keiseisuiaian  antara  kineirja  produik  yang  

diharapkan  oleih  peilanggan deingan yang dirasakan oleih peilanggan. 
2). Minat beirkuinjuing keimbali meiruipakan  keiseidiaan  peilanggan  uintuik  beirkuinjuing  

keimbali  ataui  meilakuikan  peimbeilian uilang teirhadap produik teirkait. 
3). Keiseidiaan meireikomeindasikan meiruipakan keiseidiaan  peilanggan uintuik 

meireikomeindasikan    produik yang teilah dirasakannya keipada teiman ataui keiluiarga 
Loyalitas Pelanggan adalah kecenderungan pelanggan untuk terus menggunakan atau 

membeli produk dan layanan dari perusahaan secara konsisten dalam jangka panjang, yang 
berakar dari kepuasan dan kepercayaan yang dibangun melalui pengalaman positif (Kotler & 
Keller, 2015). Loyalitas ini bukan hanya keputusan sementara tetapi juga respon terhadap 
komitmen mendalam terhadap produk atau jasa yang disukai, serta diikuti dengan perilaku 
pembelian ulang yang konsisten dan preferensi terhadap produk tertentu di tengah alternatif 
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 lain (Arifin dkk., 2019; Takholy & Andjarwati, 2018). Menurut Fleming (2016) dan Shaw & 
Hamilton (2015), loyalitas pelanggan adalah hasil dari interaksi yang baik dan pemenuhan 
harapan pelanggan, di mana pelanggan merasa puas dan cenderung mempertahankan 
hubungan dengan perusahaan di masa depan.  

Beirdasarkan deifinisi di atas, loyalitas peilanggan  adalah seiseiorang yang loyal teirhadap 
pilihan produik ataui layanan  dan teitap seitia pada peilanggan  dalam  jangka panjang baik 
uintuik peingguinaan pribadi mauipuin organisasi. 

Indikator loyalitas pelanggan: 
1). Keiseitiaan teirhadap peimbeilian produik, Peilanggan yang loyal teirhadap suiatui produik 

akan meilakuikan peimbeilian seicara teiruis meineiruis dalam jangka waktui yang lama. 
2). Keitahanan teirhadap peingaruih neigatif meingeini peiruisahaan, Peirsaingan yang keitat tidak 

akan meimbuiat peilanggan yang loyal muidah teirpeingaruih deingan adanya peingaruih 
produik atauipuin jasa yang lain. 

3). Meireifeireinsikan seicara total eiksisteinsi peiruisahaan, EImosional peilanggan puin dilibatkan 
dalam peingguinaan produik ataui jasa. Hal ini meimbuiat peilanggan loyal dan akan suika 
reila meireifeireinsikan produik ataui jasa yang meireika guinakan keipada teiman, keirabat 
mauipuin orang lain. 

3. METODE PENELITIAN 
Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif untuk menguji pengaruh kualitas pelayanan 
dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan di Cafe Uno Snack & Beverages, Kota 
Cirebon. Populasi penelitian adalah seluruh pelanggan Cafe Uno, dengan sampel sebanyak 
60 responden yang dipilih menggunakan rumus Slovin dengan margin of error 10%. Data 
dikumpulkan melalui observasi langsung dan kuesioner tertutup yang mengukur variabel 
kualitas pelayanan (X1), kepuasan pelanggan (X2), dan loyalitas pelanggan (Y). Uji validitas 
dilakukan menggunakan korelasi Pearson untuk memastikan pertanyaan dalam kuesioner 
relevan, sedangkan uji reliabilitas dilakukan dengan Cronbach’s Alpha, dengan batas 
minimum 0,60. Analisis data dilakukan secara statistik menggunakan software SPSS 20 
untuk memudahkan pengolahan dan interpretasi hasil penelitian. 

4. HASIL DAN PEMBAHASAN 
1). Profil Responden 

Tabel 1 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
Responden Jumlah Persentase (%) 

Laki-laki 40 66,7% 

Peireimpuian 20 33,3% 

 
Reispondein yang meinjadi sampeil dalam peineilitian ini yaitui peilanggan yang 

beirkuinjuing kei Cafei UIno. Juimlah reispondein yang meinjadi sampeil dalam peineilitian ini 
yaitui beirjuimlah 60 orang reispondein yang teirdiri dari 20 orang laki-laki dan 40 orang 
peireimpuian. Pada tabeil 1 meinuinjuikkan bahwa juimlah reispondein laki-laki yang dijabarkan 
dalam peirseintasei seibeisar 33,3% seidangkan juimlah reispondein peireimpuian meimiliki 
peirseintasei seibeisar 66,7%. 

Tabel 2 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 
Kelompok Usia Jumlah Orang Persentase (%) 

<19 5 8,3% 
20-25 43 71,7% 
>26 12 20% 

 
Beirdasarkan peineilitian ini, reispondein yang paling banyak dalam peineilitian ini yaitui 

beirdasarkan keilompok uisia yang teilah diteintuikan, reispondein yang meimiliki juimlah 
peirseintasei teirbeisar yaitui beirasal dari keilompok uisia 20-25 tahuin yang meimpuinyai 
peirseintasei teirbeisar yaitui 71,7%. Seilanjuitnya diikuiti keilompok uisia yang >26 tahuin yang 
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 meimpuinyai peirseintaseinya seibeisar 20%. Keimuidian diikuiti deingan keilompok uisia <19 
tahuin yang meimpuinyai peirseintaseinya seibeisar 8,3%. Total rata-rata keilompok uimuir yang 
meindominasi peineilitian ini yaitui beirasal dari keilompok uisia 20-25 tahuin deingan juimlah 
peirseintasei seibeisar 71,7% dan yang teireindah beirasal dari keilompok uisia <19 tahuin deingan 
peirseintasei 8,3% dari 60 reispondein yang masuik dalam peineilitian ini. 

Tabel 3 Karakteristik Responden Berdasarkan Frekuensi Pembelian Dalam Sebulan 
Frekuensi Pembelian Jumlah Orang Presentase (%) 

1 kali 18 30% 
2-3 kali 35 58,3% 
>5 kali 7 11,7% 

 
Hasil Tabeil 3 meinggambarkan bahwa dari 60 reispondein yang dipilih meinjadi sampeil 

seicara keiseiluiruihan keibanyakan meilakuikan inteinsitas freikuieinsi peimbeilian seibanyak 2-3 
kali deingan 58,3%, seidangkan 30% pada inteinsitas freikuieinsi peimbeilian 1 kali, dan 11,7% 
pada inteinsitas freikuieinsi peimbeilian >5 kali. 

 
2). Uji Normalitas 

Tabel 4 hasil uji normalitas 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 UInstandard
izeid 

Reisiduial 
N 60 
Normal 
Parameiteirsa,b 

Meian 0EI-7 
Std. 
Deiviation 2.28053725 

Most EIxtreimei 
Diffeireinceis 

Absoluitei .080 
Positivei .080 
Neigativei -.053 

Kolmogorov-Smirnov Z .618 
Asymp. Sig. (2-taileid) .840 
a. Teist distribuition is Normal. 
b. Calcuilateid from data. 

Beirdasarkan hasil uiji normalitas Kolmogorov-Smirnov teilah dikeitahuii nilai 
signifikansi 0,840 > 0,05, maka dapat dikatakan bahwa nilai reisiduial teirdistribuisi normal 
dan dapat dilanjuitkan kei tahap seilanjuitnya yaitui tahap reigreisi. Data di atas teirbuikti 
meileiwati uiji normalitas kareina nilai signifikansinya meileibihi 0,05 seihingga dapat 
dikatakan data ini teirdistribuisi normal. 

 
3). Analisis Regresi Linear Berganda 

Tabel 5 Hasil Uji regresi linear berganda 
Modeil UInstandardizeid 

Coeifficieints 
Standardizei

d 
Coeifficieints 

B Std. EIrror Beita 

1 

(Constan
t) 2.555 3.291  

X1 .287 .090 .376 
X2 .429 .132 .382 

 
Dari hasil uiji reigreisi lineiar beirganda di atas maka didapatkan modeil peirsamaan 

reigreisi yaitui seibagai beirikuit: 
Y = 2.555 + 0,287 + 0,429 
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 Interpretasi : 
a. Nilai konstan seibeisar 2.555 artinya jika variabeil kuialitas peilayanan dan  keipuiasan 

peilanggan dianggap konstan maka tingkat loyalitas peilanggan pada Cafei UIno 
meiningkat seibeisar 2.555 satuian. 

b. Nilai koeifisiein kuialitas peilayanan (X1) seibeisar 0,287 meimiliki peingeirtian bahwa jika 
variabeil kuialitas peilayanan (X1) meiningkat seibeisar 1 satuian, maka tingkat loyalitas 
peilanggan (Y) juiga akan meiningkat seibeisar 0,287 satuian deingan asuimsi bahwa 
variabeil lain dianggap konstan.  

c. Nilai koeifisiein keipuiasan peilanggan (X2) seibeisar 0,429 meimiliki peingeirtian bahwa jika 
variabeil keipuiasan peilanggan (X2) meiningkat seibeisar 1 satuian, maka tingkat loyalitas 
peilanggan (Y) akan meiningkat seibeisar 0,429 satuian deingan asuimsi bahwa variabeil lain 
dianggap konstan. 

4). Uji Hipotesis 
 

a. Uji parsial (t)  
Tabel 6 Hasil Uji T 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
Hasil pengolahan data menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan dan 

kepuasan pelanggan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan 
di Cafe Uno Snack & Beverages. Hal ini dibuktikan dengan nilai signifikansi (Sig) < 0,05 dan 
nilai t hitung > t tabel pada kedua variabel, yaitu 0,002 < 0,05 dan t hitung 3,202 dan 3,246 
> t tabel 2,002. Berdasarkan hasil tersebut, hipotesis nol (H0) ditolak dan hipotesis alternatif 
(Ha) diterima, sehingga dapat disimpulkan bahwa baik kualitas pelayanan maupun 
kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

b. Uji Simultan (F) 
Tabel 7 Hasil Uji F 

ANOVAa 
Modeil Suim of 

Squiareis 
df Meian 

Squiarei 
F Sig. 

1 

Reigreissio
n 243.883 2 121.942 22.652 .000b 

Reisiduial 306.850 57 5.383   
Total 550.733 59    

a. Deipeindeint Variablei: Y 
b. Preidictors: (Constant), X2, X1 

Dari hasil analisis tabeil diatas didapat Fhituing seibeisar 22.652 > Ftabeil 3,16 deingan tingkat 
signifikansi 0,000. Dari uiji ANOVA dipeiroleih Fhituing 22.652 deingan tingkat signifikansi 
0,000. Hal teirseibuit meinuinjuikan bahwa Fhituing (22.652) > Ftabeil (3,16), probabilitas 
signifikasnsinya 0,000. Maka H0 ditolak dan Ha diteirima, artinya kuialitas peilayanan dan 

Coefficientsa 
Modeil UInstandardizeid 

Coeifficieints 
Standardi

zeid 
Coeifficiein

ts 

t Sig. 

B Std. 
EIrror 

Beita 

 

(Consta
nt) 2.555 3.291  .776 .441 

X1 .287 .090 .376 3.202 .002 
X2 .429 .132 .382 3.246 .002 

a. Deipeindeint Variablei: Y 
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 keipuiasan peilanggan seicara beirsama-sama beirpeingaruih teirhadap loyalitas peilanggan di 
Cafei UIno. 

c. Koefisien Determinasi 
Tabel 8 Hasil Koefisien determinasi 

Model Summary 
Mode
il 

R R 
Squiarei 

Adjuisteid R 
Squiarei 

Std. EIrror of 
thei 

EIstimatei 
1 .665a .443 .423 2.320 
a. Preidictors: (Constant), X2, X1 

Dari tabeil diatas dapat dikeitahuii nilai R Squiarei seibeisar 0,423 ataui 42,3% artinya 
variabeil indeipeindein kuialitas peilayanan dan keipuiasan peilanggan seicara simuiltan 
meimiliki peingaruih 42,3% seidangkan sisanya 57,7% dipeingaruihi oleih variabeil lain yang 
tidak teirdapat dalam peineilitian ini. 

 
PEMBAHASAN 
1). Berdasarkan hasil uji regresi parsial (uji t), kualitas pelayanan (X1) terbukti memiliki 

pengaruh terhadap loyalitas pelanggan (Y). Hal ini ditunjukkan oleh nilai t hitung sebesar 
3,202 yang lebih besar dari nilai t tabel 2,002, sehingga dapat disimpulkan bahwa kualitas 
pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hasil penelitian ini 
sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Julio Deifried Saselah, Rosalina A.M. 
Koleangan, dan Christoffel Kojo (2019), yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan 
memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

2). Selanjutnya, hasil uji parsial (uji t) juga menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan (X2) 
memiliki pengaruh terhadap loyalitas pelanggan (Y). Nilai t hitung sebesar 3,246 yang 
lebih besar dari nilai t tabel 2,002 menunjukkan adanya pengaruh signifikan antara 
kepuasan pelanggan terhadap loyalitas. Hal ini konsisten dengan penelitian Moh. 
Akhsanus Tsalatsa (2021), yang menyatakan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

3). Berdasarkan hasil pengujian dengan SPSS 20, diperoleh nilai F hitung sebesar 22,652 yang 
lebih besar dari nilai F tabel 3,16 dengan signifikansi 0,000 < 0,05, menunjukkan bahwa 
kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan secara simultan memiliki pengaruh positif 
dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan di Cafe Uno Snack & Beverages Kota Cirebon. 
Hasil ini sesuai dengan penelitian Fifana Kusuma Putri, Altje L. Tuimbel, dan Woran 
Demly (2021), yang juga menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan kepuasan 
pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, baik secara 
parsial maupun simultan. 
 

5. PENUTUP 
Kesimpulan dari penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan kepuasan 

pelanggan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan di Cafe Uno 
Snack & Beverages Kota Cirebon. Berdasarkan uji t parsial, kualitas pelayanan terbukti 
memiliki pengaruh signifikan dengan nilai signifikansi 0,002 dan nilai t hitung 3,202 yang lebih 
besar dari t tabel 2,002. Demikian juga, kepuasan pelanggan menunjukkan pengaruh 
signifikan terhadap loyalitas dengan nilai signifikansi 0,002 dan t hitung 3,246 yang lebih besar 
dari t tabel 2,002. Secara simultan, uji F menghasilkan nilai signifikan 0,000 dengan F hitung 
sebesar 22,652, lebih besar dari F tabel 3,16. Dengan hasil tersebut, dapat disimpulkan bahwa 
kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan secara bersama-sama memengaruhi loyalitas 
pelanggan. 

 
Cafe Uno disarankan untuk meningkatkan dimensi responsivitas dalam pelayanan, 

terutama dalam mengurangi waktu tunggu saat penyajian, misalnya dengan menambah 
karyawan agar pelayanan menjadi lebih cepat dan efektif. Selain itu, untuk mempertahankan 
loyalitas pelanggan, Cafe Uno dapat mengembangkan variasi produk secara berkala sehingga 
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 pelanggan tidak bosan dan Cafe Uno memiliki keunggulan dalam bersaing. Penelitian ini juga 
menjadi referensi bagi penelitian lanjutan yang dapat memperluas variabel penelitian untuk 
mendapatkan hasil yang lebih akurat dalam memahami faktor-faktor yang memengaruhi 
loyalitas pelanggan. 
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