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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Industri kafe di Indonesia, termasuk di kota Batam, telah mengalami
perkembangan yang signifikan dalam beberapa tahun terakhir. Kafe tidak lagi
hanya berfungsi sebagai tempat untuk menikmati kopi, tetapi juga menjadi ruang
sosial yang nyaman bagi pelanggan untuk berkumpul, bekerja, atau sekadar
bersantai. Dalam persaingan ketat di pasar kafe, setiap kafe perlu berfokus pada
berbagai aspek yang dapat menarik minat pelanggan, salah satunya adalah kualitas
pelayanan dan suasana yang ditawarkan oleh kafe. Labers Coffee di Batam adalah
salah satu kafe yang berusaha memberikan pelayanan yang terbaik kepada
pelanggan dengan menciptakan suasana yang nyaman dan menyenangkan.
Kualitas pelayanan dan suasana kafe memiliki peran yang sangat penting dalam
membentuk kepuasan pelanggan, yang pada gilirannya dapat mempengaruhi niat
pembelian kembali atau minat pelanggan untuk berkunjung kembali ke kafe

tersebut.

Kualitas pelayanan dan suasana kafe merupakan dua faktor yang saling
berinteraksi dan memiliki dampak yang signifikan terhadap pengalaman
pelanggan. Kualitas pelayanan yang tinggi dapat menciptakan pengalaman positif
bagi pelanggan, sementara suasana yang nyaman dan mendukung dapat
meningkatkan persepsi positif pelanggan terhadap kafe tersebut. (Seren &

Chrystiani, 2023) Penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa kualitas pelayanan
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yang baik dapat meningkatkan kepuasan pelanggan, yang pada gilirannya dapat
mempengaruhi loyalitas pelanggan dan niat pembelian kembali (Murni & Yolana
Nabilla, 2024). Di sisi lain, suasana yang menyenangkan, seperti desain interior
yang menarik, pencahayaan yang tepat, dan kenyamanan tempat, juga berperan
penting dalam meningkatkan kepuasan pelanggan dan membuat mereka ingin

datang kembali (Zulfadhli & Ernawadi, 2024).

Salah satu elemen kunci dalam kualitas pelayanan adalah interaksi antara
pelanggan dan staf. Pengalaman pelanggan yang positif, seperti pelayanan yang
cepat, ramah, dan efisien, akan meningkatkan kepuasan mereka dan mendorong
mereka untuk kembali ke kafe tersebut. Oleh karena itu, kualitas pelayanan yang
baik dianggap sebagai faktor penting yang dapat menciptakan hubungan yang
lebih baik antara pelanggan dan kafe, serta meningkatkan loyalitas pelanggan.
Menurut Enik Oktafiana et al (2024), layanan yang efisien dan ramah dapat
meningkatkan pengalaman pelanggan secara keseluruhan, yang berdampak pada

niat pembelian kembali.

Di sisi lain, suasana kafe yang nyaman dan menarik juga mempengaruhi
keputusan pelanggan untuk kembali. Sebuah kafe yang memiliki desain interior
yang baik, pencahayaan yang tepat, serta musik yang sesuai dapat menciptakan
suasana yang mendukung kenyamanan pelanggan. Suasana yang nyaman akan
membuat pelanggan merasa betah dan ingin kembali untuk menikmati suasana
yang sama. Penelitian oleh Zulfadhli & Ernawadi (2024) menunjukkan bahwa

suasana kafe yang dirancang dengan baik dapat meningkatkan persepsi positif
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pelanggan dan meningkatkan minat mereka untuk kembali. Suasana kafe yang
baik bukan hanya berfokus pada elemen fisik, tetapi juga mencakup faktor
psikologis, seperti menciptakan lingkungan yang tenang dan nyaman untuk

pelanggan yang ingin bersantai atau bekerja.

Namun, meskipun banyak penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan
suasana kafe sangat berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan dan niat pembelian
kembali, ada perbedaan pendapat mengenai mana yang lebih dominan. Beberapa
penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan lebih berpengaruh
dibandingkan suasana kafe dalam meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan
(Enik Oktafiana et al., 2024). Hal ini dapat dipahami karena pelayanan yang buruk
akan mengurangi pengalaman positif pelanggan, meskipun suasana kafe sudah
nyaman dan menarik. Sebaliknya, kualitas pelayanan yang baik dapat menutupi
kelemahan dari suasana kafe yang kurang menarik. Namun, penelitian lain
menunjukkan bahwa suasana kafe yang baik dapat mempengaruhi pengalaman
pelanggan secara signifikan dan dapat mendorong mereka untuk kembali
meskipun kualitas pelayanan tidak sebaik yang diharapkan (Murni & Yolana

Nabilla, 2024).

Oleh karena itu, penting untuk mengidentifikasi pengaruh masing-masing faktor
ini terhadap minat berkunjung kembali pelanggan di Labers Coffee Batam.
Pemahaman tentang bagaimana kualitas pelayanan dan suasana kafe berinteraksi
dapat membantu pihak manajemen kafe untuk menentukan strategi yang lebih

efektif dalam meningkatkan kepuasan pelanggan dan memperkuat niat pembelian
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kembali. Dengan meningkatkan kualitas pelayanan dan suasana kafe, Labers
Coffee dapat menciptakan pengalaman yang lebih baik bagi pelanggan dan

meningkatkan loyalitas mereka.

Penelitian ini bertujuan untuk menginvestigasi pengaruh kualitas pelayanan dan
suasana kafe terhadap minat berkunjung kembali di Labers Coffee Batam.
Penelitian ini juga akan mengidentifikasi faktor-faktor kunci yang mempengaruhi
kepuasan pelanggan dan niat pembelian kembali, serta mengeksplorasi bagaimana
kualitas pelayanan dan suasana kafe saling berinteraksi dalam membentuk
pengalaman pelanggan. Selain itu, penelitian ini akan memberikan rekomendasi
bagi manajemen Labers Coffee untuk meningkatkan kualitas layanan dan suasana
kafe agar dapat menarik lebih banyak pelanggan dan memperkuat niat pembelian

kembali.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan, maka rumusan masalah
dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap minat berkunjung
kembali di Labers Coffee Batam?
2. Bagaimana pengaruh suasana kafe terhadap minat berkunjung kembali di
Labers Coffee Batam?
3. Bagaimana interaksi antara kualitas pelayanan dan suasana kafe

mempengaruhi minat berkunjung kembali di Labers Coffee Batam?
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1.3 Tujuan Penelitian

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk:

1. Menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap minat berkunjung
kembali di Labers Coffee Batam.

2. Menganalisis pengaruh suasana kafe terhadap minat berkunjung kembali
di Labers Coffee Batam.

3. Mengidentifikasi interaksi antara kualitas pelayanan dan suasana kafe

yang mempengaruhi minat berkunjung kembali di Labers Coffee Batam.

1.4 Manfaat Penelitian

Manfaat dari penelitian ini dapat dirasakan oleh berbagai pihak, antara lain:

1. Bagi Manajemen Labers Coffee: Memberikan wawasan mengenai
pentingnya kualitas pelayanan dan suasana kafe dalam meningkatkan
kepuasan pelanggan dan niat pembelian kembali. Penelitian ini dapat
menjadi dasar untuk pengambilan keputusan dalam strategi peningkatan
layanan dan perbaikan suasana kafe.

2. Bagi Peneliti Lain: Memberikan referensi dan dasar teori dalam penelitian
lebih lanjut terkait dengan kualitas pelayanan dan suasana kafe di industri
restoran dan kafe.

3. Bagi Pelanggan: Memberikan pemahaman mengenai faktor-faktor yang
mempengaruhi pengalaman pelanggan, sehingga dapat menciptakan

lingkungan yang lebih baik bagi pelanggan di kafe-kafe lain di Batam.
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BABII
LANDASAN TEORI

2.1 Landasan Teori

2.1.1 Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan adalah persepsi pelanggan terhadap sejauh mana
layanan yang diberikan oleh penyedia jasa sesuai dengan ekspektasi mereka.(Sari
et al., 2020) Dalam konteks industri kafe, kualitas pelayanan mengacu pada
seberapa baik kafe dapat memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggan dalam
berbagai aspek pelayanan, mulai dari interaksi dengan staf hingga kecepatan dan
kenyamanan layanan yang diberikan.(Ismail & Yusuf, 2021) Kualitas pelayanan
juga berkaitan dengan bagaimana layanan tersebut mempengaruhi kepuasan
pelanggan, yang pada akhirnya dapat menentukan apakah pelanggan akan kembali

untuk mengunjungi kafe atau tidak.(Djatola, 2023)

Menurut Parasuraman et al (1988) kualitas pelayanan terdiri dari lima dimensi
utama, yaitu keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan
(assurance), empati (empathy), dan elemen fisik (tangibles). Dimensi-dimensi ini
mencerminkan berbagai aspek dalam pelayanan yang dapat mempengaruhi

pengalaman pelanggan.

Adapun beberapa faktor yang Mempengaruhi Kualitas Pelayanan antara

lain:(Rahayu et al., 2024)
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1. Keandalan (Reliability)

Keandalan adalah kemampuan penyedia layanan untuk memberikan
layanan yang dijanjikan secara akurat dan konsisten. Dalam konteks kafe,
hal ini bisa mencakup kemampuan untuk menyajikan pesanan yang benar
dan sesuai dengan yang dipesan oleh pelanggan. Kualitas produk, baik itu
kopi atau makanan, harus konsisten dari satu kunjungan ke kunjungan

lainnya.

2. Daya Tanggap (Responsiveness)

Daya tanggap merujuk pada kecepatan dan kesiapan staf untuk membantu
pelanggan serta menyelesaikan masalah yang mungkin timbul. Faktor ini
penting dalam industri kafe karena pelanggan menginginkan pelayanan
yang cepat dan tidak ingin menunggu lama. Staf yang responsif juga

berperan dalam menangani keluhan dengan baik dan cepat.

3. Jaminan (Assurance)

Jaminan adalah keyakinan pelanggan bahwa mereka akan mendapatkan
layanan yang aman dan nyaman. Di dalam kafe, jaminan ini mencakup
aspek kebersihan tempat, kepatuhan terhadap standar kesehatan dan
keselamatan, serta kompetensi staf dalam memberikan layanan yang

memadai.
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Empati (Empathy)

Empati adalah kemampuan untuk memahami dan memenuhi kebutuhan
pelanggan dengan cara yang personal dan penuh perhatian. Staf yang
memiliki empati akan lebih peka terhadap kebutuhan khusus pelanggan,
seperti memberikan rekomendasi menu atau perhatian ekstra bagi

pelanggan yang membutuhkan bantuan.

Elemen Fisik (Tangibles)

Elemen fisik mencakup segala hal yang dapat dilihat oleh pelanggan,
seperti kebersihan kafe, kualitas perabotan, dekorasi, serta kualitas produk
yang disajikan. Penampilan visual dan fisik ini berperan penting dalam

menciptakan kesan pertama yang baik terhadap pelanggan.

Berdasarkan hal di atas maka Indikator Kualitas Pelayanan antara lain:(Areros,

2022)

1.

Keakuratan Pemesanan

Seberapa tepat staf menyajikan pesanan yang diminta oleh pelanggan

tanpa kesalahan.

Kecepatan Pelayanan

Waktu yang dibutuhkan untuk menyajikan pesanan, dengan

mempertimbangkan kerumitan pesanan dan jumlah pelanggan.
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3. Keterampilan Staf

Tingkat keahlian dan pengetahuan staf dalam memberikan informasi
tentang menu, serta kemampuan mereka untuk menangani keluhan atau

masalah yang muncul.

4. Kebersihan dan Kualitas Tempat

Kebersihan kafe yang mencakup meja, kursi, toilet, serta area umum

lainnya, serta penataan tempat yang menarik dan nyaman.

5. Perhatian terhadap Pelanggan

Staf yang menyapa pelanggan dengan ramah dan memberikan perhatian

secara penuh selama kunjungan mereka.

2.1.2 Suasana Kafe

Suasana kafe mengacu pada keseluruhan lingkungan fisik, emosional, dan
sosial yang tercipta di dalam kafe. Ini termasuk desain interior, pencahayaan,
musik, suhu ruangan, dan elemen-elemen lain yang dapat mempengaruhi perasaan
dan pengalaman pelanggan selama berada di kafe.(Baskoro et al., 2022) Suasana
kafe adalah faktor penting dalam menciptakan pengalaman yang menyenangkan
dan dapat mempengaruhi keputusan pelanggan untuk kembali.(Grace Amalia

Tondang et al., 2023)

Suasana kafe juga sering kali berhubungan dengan tema atau konsep yang diusung

oleh kafe, yang bisa mencakup desain yang modern, minimalis, atau bahkan yang
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lebih tradisional dan nyaman. Pengalaman pelanggan dalam menikmati suasana
kafe ini dapat sangat dipengaruhi oleh bagaimana elemen-elemen fisik dan non-
fisik dipadukan secara harmonis.(Sholihah, 2020) Adapun faktor yang

Mempengaruhi Suasana Kafe yaitu sebagai berikut:(Apriliya & Efiani, 2023)

1. Desain Interior
Desain interior mencakup penataan furnitur, pemilihan warna dinding,
bentuk meja, dan kursi, serta susunan dekorasi yang ada di dalam kafe.
Desain yang menarik akan memberikan kenyamanan visual dan

menciptakan suasana yang sesuai dengan tema atau konsep kafe.

2. Pencahayaan
Pencahayaan yang tepat dapat mempengaruhi mood pelanggan.
Pencahayaan yang terlalu terang dapat membuat pelanggan merasa tidak
nyaman, sementara pencahayaan yang terlalu redup dapat menciptakan
suasana yang kurang hidup. Pencahayaan yang lembut dan sesuai dengan

tema akan menciptakan atmosfer yang nyaman.

3. Musik
Musik yang diputar di kafe juga memainkan peran penting dalam
menciptakan suasana. Jenis musik yang dipilih harus sesuai dengan tema
kafe dan audiens yang ditargetkan. Misalnya, kafe dengan tema santai bisa
memainkan musik akustik atau jazz, sementara kafe dengan tema modern

mungkin lebih cocok dengan musik elektronik atau indie.

10
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4. Kebersihan dan Kenyamanan
Kebersihan adalah faktor yang sangat penting dalam menciptakan suasana
yang menyenangkan. Kafe yang bersih dan terawat akan memberikan rasa
nyaman bagi pelanggan untuk menikmati waktu mereka. Termasuk di
dalamnya adalah kebersihan meja, kursi, toilet, serta kebersihan udara di

dalam ruangan.

5. Kenyamanan Suhu Ruangan
Suhu yang nyaman sangat berpengaruh dalam menciptakan suasana yang
menyenangkan. Suhu yang terlalu panas atau terlalu dingin dapat
mengganggu kenyamanan pelanggan, sehingga kafe perlu memastikan

suhu ruangan tetap stabil.

Adapun beberapa indikator Suasana Kafe antara lain:(Purnawarman et al., 2022)

1. Desain Ruang yang Menarik
Suasana fisik ruang yang nyaman, estetik, dan cocok untuk tujuan yang

ingin dicapai, baik untuk bersantai, bekerja, atau berkumpul.

2. Kebersihan
Keadaan bersihnya area kafe, termasuk meja, kursi, dan area publik

lainnya.

3. Pencahayaan yang Tepat

11
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Keseimbangan antara pencahayaan alami dan buatan, dengan intensitas

yang sesuai untuk menciptakan kenyamanan.

4. Kualitas Suara dan Musik
Suara di dalam kafe harus tidak terlalu bising, dan musik yang dimainkan
harus mendukung suasana yang diinginkan tanpa mengganggu komunikasi

pelanggan.

5. Kenyamanan Suhu
Suhu yang terjaga dengan baik di dalam kafe sesuai dengan kondisi cuaca

dan preferensi pengunjung.

2.1.3 Minat Berkunjung Kembali

Minat berkunjung kembali merujuk pada niat pelanggan untuk mengunjungi kafe
lagi di masa depan setelah kunjungan pertama atau sebelumnya. Minat ini dapat
dipengaruhi oleh banyak faktor, baik faktor yang terkait dengan kualitas
pelayanan, suasana kafe, produk yang ditawarkan, serta pengalaman keseluruhan
yang didapatkan pelanggan selama berada di kafe. Minat berkunjung kembali
berhubungan erat dengan tingkat kepuasan pelanggan dan loyalitas mereka

terhadap suatu tempat. (Zulfadhli & Ernawadi, 2024)

Menurut Oliver (1999), niat pembelian kembali adalah sikap pelanggan terhadap
keputusan mereka untuk kembali membeli atau berkunjung berdasarkan

pengalaman positif mereka sebelumnya. Ini adalah refleksi dari kepuasan

12
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pelanggan yang mendorong mereka untuk melakukan tindakan nyata berupa

kunjungan ulang.(Elake et al., 2024)

Adapun beberapa Faktor yang Mempengaruhi Minat Berkunjung Kembali antara

lain:(Asys et al., 2022)

1. Kepuasan Pelanggan
Salah satu faktor utama yang mempengaruhi minat berkunjung kembali
adalah kepuasan pelanggan. Jika pelanggan merasa puas dengan layanan
yang diberikan dan suasana yang ada di kafe, mereka lebih cenderung
untuk kembali lagi.

2. Pengalaman Pelanggan
Pengalaman pelanggan yang positif dapat memperkuat niat mereka untuk
kembali. Hal ini mencakup faktor-faktor seperti pelayanan yang ramah,
kecepatan, kenyamanan, dan kualitas makanan dan minuman yang
disajikan.

3. Loyalitas Pelanggan
Loyalitas pelanggan adalah bentuk komitmen pelanggan terhadap suatu
kafe. Pelanggan yang loyal biasanya memiliki tingkat minat berkunjung
kembali yang lebih tinggi. Loyalitas dapat terbentuk melalui hubungan
yang kuat antara pelanggan dan kafe, yang dibangun berdasarkan

pengalaman yang memuaskan.
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4. Harga dan Nilai

Harga produk dan layanan yang diberikan oleh kafe juga mempengaruhi
keputusan pelanggan untuk kembali. Jika pelanggan merasa bahwa mereka
mendapatkan nilai yang sebanding dengan harga yang dibayarkan, mereka
akan lebih cenderung untuk kembali lagi.

Rekomendasi dan Rujukan

Pengaruh teman, keluarga, atau ulasan dari pelanggan lain juga dapat
mempengaruhi keputusan pelanggan untuk kembali. Jika banyak orang
yang memberikan ulasan positif dan merekomendasikan kafe tersebut, ini

dapat meningkatkan niat orang lain untuk berkunjung kembali.

Adapun indikator Minat Berkunjung Kembali dalam penelitian ini yaitu

sebagai berikut:(Lestari et al., 2024)

1.

Page 47 of 108 - Integrity Submission

Niat untuk Kembali ke Kafe

Pelanggan menunjukkan niat atau keinginan untuk mengunjungi kafe
tersebut lagi setelah kunjungan pertama.

Rekomendasi kepada Teman atau Keluarga

Pelanggan yang merasa puas dan ingin kembali seringkali akan
merekomendasikan kafe tersebut kepada teman, keluarga, atau kolega
mereka. Ini merupakan indikator penting dari minat berkunjung kembali
karena rekomendasi pribadi seringkali menjadi salah satu bentuk promosi

yang efektif.
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3. Frekuensi Kunjungan Ulang
Seberapa sering pelanggan kembali mengunjungi kafe tersebut. Jika
pelanggan datang kembali dalam periode tertentu, ini menunjukkan bahwa
mereka memiliki minat berkunjung kembali yang tinggi terhadap kafe
tersebut.

4. Loyalitas Jangka Panjang
Loyalitas pelanggan yang lebih mendalam juga tercermin dari berapa lama
mereka mempertahankan kebiasaan berkunjung ke kafe tersebut.
Pelanggan yang loyal akan kembali meskipun ada pilihan lain di sekitar
mereka.

5. Pemberian Ulasan Positif
Pelanggan yang merasa puas dengan pelayanan dan suasana kafe
cenderung memberikan ulasan positif di platform ulasan online, seperti
Google Review atau media sosial, yang berfungsi sebagai bentuk
rekomendasi tidak langsung dan juga mencerminkan minat mereka untuk

kembali.

Beberapa faktor yang Mempengaruhi Minat Berkunjung Kembali di Kafe

antara lain:(Elake et al., 2024)

1. Kualitas Produk dan Layanan
Kualitas produk yang baik, seperti rasa makanan dan minuman, serta

layanan yang cepat dan ramah, sangat berpengaruh terhadap minat
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berkunjung kembali. Jika pelanggan merasa bahwa mereka mendapatkan

pengalaman yang memuaskan, mereka lebih cenderung untuk kembali.

2. Pengalaman Sosial yang Positif

Kafe seringkali bukan hanya tempat untuk menikmati makanan dan
minuman, tetapi juga sebagai tempat sosial untuk berkumpul dengan
teman-teman atau keluarga. Pengalaman sosial yang positif seperti suasana
yang nyaman, interaksi yang menyenangkan dengan staf, dan kenyamanan
tempat—dapat mempengaruhi keputusan pelanggan untuk berkunjung

kembali.

3. Konsistensi Pelayanan dan Suasana
Kafe yang mampu mempertahankan kualitas pelayanan dan suasana yang
konsisten dari kunjungan ke kunjungan akan membangun harapan yang
jelas bagi pelanggan. Ketika pelanggan mengetahui bahwa mereka akan
mendapatkan pengalaman yang sama baik dari segi pelayanan maupun

suasana, mereka akan lebih cenderung untuk berkunjung kembali.

4. Inovasi dan Pembaruan

Kafe yang selalu menawarkan inovasi pada menu, suasana, atau acara
khusus (seperti live music atau promo menarik) dapat menarik pelanggan
untuk kembali. Pembaruan ini memberikan sesuatu yang baru bagi
pelanggan setiap kali mereka berkunjung, yang meningkatkan

kemungkinan mereka untuk kembali.
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5. Harga yang Kompetitif
Meskipun faktor harga bukanlah satu-satunya faktor yang mempengaruhi
minat berkunjung kembali, harga yang wajar dan sesuai dengan kualitas
pelayanan dan produk yang diterima tetap menjadi pertimbangan penting.
Jika pelanggan merasa mendapatkan nilai lebih dari apa yang mereka

bayar, mereka cenderung untuk kembali.

2.2 Penelitian Terdahulu

2.2.1 Bitner (1992). Servicescapes: The Impact of Physical Surroundings on
Customers and Employees. Journal of Marketing, 56(2), 57-71. Penelitian ini
adalah karya klasik yang mengembangkan konsep "servicescape," yang merujuk
pada pengaruh lingkungan fisik terhadap pelanggan dan karyawan dalam konteks
pelayanan. Dalam kaitannya dengan cafe dan food park, konsep ini sangat relevan
untuk menjelaskan bagaimana elemen-elemen fisik (seperti desain interior,
kebersihan, dan suasana umum) dapat mempengaruhi pengalaman pelanggan dan

niat mereka untuk kembali.

2.2.2 Nor et al. (2015). The Influence of Service Quality and Food Quality
Towards Customer Fulfillment and Revisit Intention The Influence of Service
Quality and Food Quality Towards Customer Fulfillment and Revisit Intention.
Meskipun fokus utama penelitian ini adalah pada kualitas makanan dan layanan,
studi ini juga mencatat bahwa atmosfer restoran berperan penting dalam

menentukan keputusan pelanggan untuk kembali. Penelitian ini dapat memberikan
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@ wawasan tentang bagaimana pengaruh atmosfer dapat digabungkan dengan
faktor-faktor lain seperti kualitas layanan untuk membentuk niat revisist

pelanggan.

2.2.3 Choi et al. (2022). Memahami Pelanggan Vegetarian: Pengaruh Atribut
Restoran Terhadap Kepuasan Pelanggan dan Niat Berperilaku. Mengingat jumlah
pelanggan vegetarian yang signifikan dan tren global yang semakin berkembang
dalam mengurangi konsumsi daging, tujuan utama penelitian ini adalah untuk

menguji pengaruh enam atribut restoran yaitu kualitas makanan, kualitas layanan,

e 6

suasana, kemudahan, harga, dan pilihan menu vegetarian—terhadap kepuasan
@ pelanggan dan niat berperilaku (seperti kemauan untuk membayar lebih dan niat
untuk kembali) dari pelanggan vegetarian. Hasil pemodelan persamaan struktural
menunjukkan bahwa di antara atribut-atribut tersebut, hanya harga dan pilihan
@ menu vegetarian yang memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap
kepuasan pelanggan vegetarian. Selain itu, hubungan antara pilihan menu
@ @ vegetarian dan niat untuk kembali dimediasi oleh kepuasan pelanggan. Penelitian
ini juga menemukan bahwa kepuasan pelanggan secara signifikan meningkatkan

@ niat pelanggan untuk membayar lebih dan niat mereka untuk kembali.

2.3 Kerangka Berpikir
Kerangka berpikir ini dibangun atas dasar tiga konsep utama:
@ 1. Kualitas Pelayanan: Kualitas pelayanan merujuk pada bagaimana
karyawan memberikan layanan kepada pelanggan, mencakup sikap,

keterampilan, responsivitas, dan efektivitas dalam memberikan layanan.
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Kualitas pelayanan yang tinggi diharapkan dapat menciptakan pengalaman
yang memuaskan bagi pelanggan dan meningkatkan loyalitas mereka.

2. Suasana Kafe: Suasana kafe melibatkan elemen-elemen fisik dan
psikologis di dalam kafe, seperti desain interior, pencahayaan, kebersihan,
kenyamanan tempat, dan suasana keseluruhan yang menciptakan
pengalaman bagi pelanggan. Suasana yang nyaman dan menarik berperan
dalam meningkatkan kenyamanan dan persepsi positif pelanggan.

3. Minat Berkunjung Kembali: Minat berkunjung kembali merujuk pada
keinginan pelanggan untuk kembali ke kafe setelah kunjungan pertama.
Minat ini dapat dipengaruhi oleh kualitas pelayanan dan suasana yang

dialami pelanggan selama kunjungan mereka.

—] Kualitas Pelayanan (X1)

Minat Berkunjung
Kembali di Labers
Coffee Batam

Suasana Café (X2)

Gambar 2.1 Kerangka Berpikir
2.4Hipotesis Penelitian

Berdasarkan latar belakang masalah dan kerangka berpikir yang telah dijelaskan

sebelumnya, berikut adalah hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini:

Hi: Terdapat pengaruh positif yang signifikan antara kualitas pelayanan terhadap

minat berkunjung kembali pelanggan di Labers Coffee Batam.
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Ha: Terdapat pengaruh positif yang signifikan antara suasana kafe terhadap minat
berkunjung kembali pelanggan di Labers Coffee Batam.

Hs: Terdapat pengaruh positif yang signifikan antara kualitas pelayanan dan
suasana kafe secara simultan terhadap minat berkunjung kembali pelanggan

di Labers Coffee Batam

2.5 Hubungan Variabel Penelitian

2.5.1 Hubungan Kualitas Pelayanan Terhadap Minat Berkunjung Kembali

Berdasarkan penelitian Nor et al. (2015), kualitas pelayanan berperan penting
dalam menentukan keputusan pelanggan untuk kembali ke restoran atau tempat
makan lainnya. Meskipun fokus utama penelitian ini adalah pada kualitas
makanan dan layanan, studi tersebut juga menggarisbawahi pentingnya atmosfer
restoran, yang mencakup kualitas layanan, dalam mempengaruhi niat revisist

pelanggan.

Selain itu, dalam konteks Choi et al. (2022), kualitas pelayanan juga menjadi salah
satu faktor penting dalam menentukan kepuasan pelanggan vegetarian dan niat
mereka untuk kembali ke restoran. Meskipun penelitian ini lebih menyoroti atribut
lain seperti harga dan menu vegetarian, kualitas pelayanan yang baik dapat
meningkatkan kepuasan pelanggan, yang kemudian mempengaruhi niat untuk
kembali. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan memiliki
pengaruh yang positif terhadap minat revisist pelanggan, karena pelayanan yang

baik menciptakan pengalaman positif yang mendorong pelanggan untuk kembali.
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2.5.2 Hubungan Suasana Café Terhadap Minat Berkunjung Kembali

Dalam Bitner (1992), konsep servicescape dijelaskan sebagai pengaruh
lingkungan fisik restoran atau tempat makan terhadap pengalaman pelanggan.
Elemen-elemen seperti desain interior, kebersihan, dan suasana umum merupakan
bagian dari suasana cafe yang dapat mempengaruhi pengalaman pelanggan.
Suasana yang nyaman, bersih, dan estetis akan menciptakan pengalaman positif

yang membuat pelanggan merasa betah dan cenderung untuk kembali.

Sebagai tambahan, penelitian Nor et al. (2015) juga mencatat bahwa selain
kualitas makanan dan layanan, atmosfer restoran, yang termasuk suasana fisik
tempat, sangat memengaruhi niat pelanggan untuk kembali. Suasana café yang
baik dapat meningkatkan kepuasan pelanggan, yang pada akhirnya akan

memperbesar kemungkinan pelanggan untuk kembali ke tempat tersebut.

Penelitian Choi et al. (2022) juga mendukung temuan ini, meskipun mereka fokus
pada atribut restoran lainnya, seperti harga dan menu vegetarian. Suasana cafe
yang mendukung pengalaman makan yang menyenangkan dapat meningkatkan

kepuasan, yang pada gilirannya memengaruhi minat revisist pelanggan.
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BAB III

METODE PENELITIAN

3.1 Metodologi Penelitian

Metodologi penelitian adalah suatu proses yang digunakan dalam ilmu pengetahuan
untuk mengumpulkan data yang dapat dipercaya dengan tujuan untuk menemukan,
menciptakan, dan mendemonstrasikan pengetahuan yang dapat diterapkan untuk
memahami, memecahkan, dan meramalkan masalah yang sedang diteliti (Sugiyono,
2013). Dalam penelitian ini, peneliti akan mengkaji pengaruh kualitas pelayanan dan
suasana kafe terhadap minat berkunjung kembali pelanggan di Labers Coffee Batam

dengan menggunakan pendekatan kuantitatif.

3.2 Lokasi Penelitian

Penelitian ini dilakukan di Labers Coffee Batam, yang terletak di kawasan Mitra
Raya Batam. Alasan pemilihan lokasi ini adalah karena Labers Coffee merupakan
salah satu kafe yang memiliki daya tarik di Batam, dengan berbagai layanan dan
suasana yang menarik perhatian pelanggan. Lokasi ini juga memiliki variasi
pelanggan yang dapat memberikan pandangan yang beragam tentang kualitas

pelayanan dan suasana yang ditawarkan.

3.3 Sumber dan Jenis Data
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Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini dibedakan menjadi dua jenis, yaitu

data primer dan data sekunder.

a. Data Sekunder

Data sekunder adalah data yang diperoleh dari sumber yang sudah ada sebelumnya,
yang tidak langsung dikumpulkan oleh peneliti.(W. Ratna et al., 2021) Data sekunder
dalam penelitian ini diperoleh dari berbagai literatur yang relevan, seperti jurnal,
artikel, buku, dan penelitian terdahulu yang berkaitan dengan kualitas pelayanan,
suasana kafe, kepuasan pelanggan, dan minat berkunjung kembali. Data ini

digunakan untuk mendukung teori yang ada dan memperkaya hasil penelitian ini.

b. Data Primer

Data primer adalah data yang dikumpulkan secara langsung dari sumber penelitian
atau subjek yang relevan dengan masalah yang diteliti.(Paramita, 2021) Dalam
penelitian ini, data primer diperoleh melalui penyebaran kuesioner kepada pelanggan
yang berkunjung ke Labers Coffee Batam. Kuesioner ini berisi pertanyaan-
pertanyaan yang berkaitan dengan kualitas pelayanan, suasana kafe, dan niat

berkunjung kembali.

3.4 Populasi dan Sampel
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a. Populasi

Populasi adalah keseluruhan elemen yang memiliki karakteristik tertentu yang
relevan dengan penelitian.(Hardani et al., 2020) Dalam penelitian ini, populasi yang
menjadi objek penelitian adalah seluruh pelanggan yang pernah mengunjungi Labers
Coffee Batam. Peneliti memilih populasi ini karena pelanggan merupakan pihak yang
langsung merasakan pengalaman terkait kualitas pelayanan dan suasana kafe, serta
dapat memberikan informasi yang relevan terkait minat mereka untuk kembali ke

kafe tersebut.

b. Sampel

Sampel merupakan bagian dari populasi yang digunakan untuk memperoleh data
penelitian. Sugiyono (2013) menyatakan bahwa sampel merupakan representasi dari
populasi yang dipilih secara acak atau berdasarkan kriteria tertentu. Dalam penelitian
ini, sampel dipilih menggunakan teknik nonprobability sampling dengan purposive
sampling, yang berarti peneliti memilih responden berdasarkan kriteria yang sudah
ditentukan.(Sidik Priadana, 2021) Adapun kriteria yang digunakan dalam penelitian

ini adalah sebagai berikut:

1. Konsumen berusia antara 17 hingga 40 tahun, karena dianggap sudah
menguasai angket dan terlibat dengan kegiatan yang tengah diteliti (Sugiyono,

2013).
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2. Konsumen yang telah mengunjungi Labers Coffee minimal tiga kali, karena
pelanggan yang lebih sering mengunjungi kafe lebih mampu memberikan
penilaian yang lebih mendalam mengenai kualitas pelayanan dan suasana

yang ditawarkan oleh kafe tersebut.

Dengan menggunakan teknik purposive sampling, jumlah sampel yang diambil
adalah sebanyak 100 responden, sesuai dengan perhitungan menggunakan rumus
Lameshow yang dikembangkan oleh Sugiyono (2013). untuk menentukan jumlah

sampel dengan tingkat kepercayaan 95% dan margin of error 10%.

Perhitungan jumlah sampel menggunakan rumus Lameshow adalah sebagai berikut:

n= Z2.P.(1-P)
d2
Keterangan:

n = jumlah sampel yang dicari

Z = skor Z pada kepercayaan 95% = 1,96

P = estimasi maksimal = 0,5

d = margin of error (sampling error) = 0,10

Menggunakan rumus tersebut:
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n= Z7Z2.P.(1-P)
d2
n= 1,962.0.5.(1-0.5)

0,10%

Maka jumlah sampel yang dibutuhkan adalah 100 responden (dibulatkan).

3.5 Teknik Pengumpulan Data

Pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan untuk memperoleh informasi yang
relevan mengenai pengaruh kualitas pelayanan dan suasana kafe terhadap minat
berkunjung kembali pelanggan di Labers Coffee Batam. Data yang dikumpulkan akan
digunakan untuk menguji hipotesis yang telah ditetapkan. Adapun teknik

pengumpulan data yang digunakan adalah sebagai berikut:

a. Kuesioner

Kuesioner adalah instrumen utama dalam pengumpulan data.(W. D. P. Ratna et al.,
2021) Kuesioner ini dirancang untuk mengukur persepsi pelanggan terhadap kualitas
pelayanan, suasana kafe, dan niat mereka untuk kembali berkunjung ke Labers
Coffee. Kuesioner terdiri dari beberapa bagian yang berfokus pada aspek-aspek

berikut:
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1. Data Demografi: Bagian ini berisi pertanyaan terkait karakteristik responden,
seperti usia, jenis kelamin, dan frekuensi kunjungan ke kafe.

2. Kaualitas Pelayanan: Bagian ini mengukur elemen-elemen kualitas pelayanan
yang diberikan oleh karyawan Labers Coffee, meliputi aspek kecepatan
layanan, keterampilan staf, dan interaksi antara pelanggan dan staf.

3. Suasana Kafe: Bagian ini berfokus pada elemen-elemen suasana kafe, seperti
desain interior, kebersihan, kenyamanan tempat, pencahayaan, dan elemen
atmosfer lainnya.

4. Minat Berkunjung Kembali: Bagian ini mengukur niat responden untuk
kembali mengunjungi Labers Coffee setelah pengalaman mereka. Niat ini

diukur berdasarkan tingkat kepuasan yang dirasakan pelanggan.

Responden diminta untuk memberikan penilaian menggunakan skala Likert 5 poin
yang berkisar dari 1 (sangat tidak setuju) hingga 5 (sangat setuju). Skala Likert ini
digunakan untuk mengukur tingkat kesepakatan atau ketidaksetujuan responden

terhadap setiap pernyataan yang ada dalam kuesioner.(Sugiyono, 2017)

b. Observasi

Selain kuesioner, teknik pengumpulan data lainnya yang digunakan adalah observasi
langsung di lokasi penelitian. Observasi ini dilakukan untuk mencatat kondisi nyata
mengenai suasana kafe, seperti kebersihan, kenyamanan tempat, dan interaksi antara

staf dengan pelanggan. Observasi ini bertujuan untuk memberikan gambaran yang
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lebih komprehensif mengenai suasana dan kualitas pelayanan yang tidak dapat diukur

hanya melalui kuesioner.

c. Wawancara (Opsional)

Jika diperlukan, peneliti dapat melakukan wawancara terbuka dengan beberapa
pelanggan yang telah mengunjungi Labers Coffee untuk mendapatkan pemahaman
yang lebih mendalam mengenai persepsi mereka terhadap kualitas pelayanan dan
suasana kafe. Wawancara ini dapat memberikan data kualitatif yang melengkapi data

kuantitatif yang diperoleh dari kuesioner.

4.2. Teknik Analisis Data

Setelah data terkumpul, langkah selanjutnya adalah menganalisis data yang diperoleh
untuk menguji hipotesis yang telah diajukan dalam penelitian. Analisis data

dilakukan dengan tahapan sebagai berikut:(Hajarisman & Herlina, 2022)

a. Uji Validitas

Uji validitas dilakukan untuk memastikan bahwa kuesioner yang digunakan dapat
mengukur apa yang seharusnya diukur. Validitas mengacu pada sejauh mana
instrumen penelitian benar-benar mengukur variabel yang dimaksud. Untuk menguji

validitas, digunakan korelasi Pearson antara skor item dan skor total. Jika nilai
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korelasi item dengan skor total lebih besar dari nilai kritis (biasanya 0,3 atau 0,5),

maka item tersebut dianggap valid.

b. Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas dilakukan untuk mengukur konsistensi internal dari instrumen yang
digunakan. Artinya, instrumen tersebut harus menghasilkan hasil yang konsisten jika
digunakan berulang kali. Uji reliabilitas dilakukan menggunakan Cronbach’s Alpha.
Nilai Cronbach's Alpha yang baik adalah lebih besar dari 0,7, yang menunjukkan

bahwa instrumen tersebut reliabel.

c. Deskriptif Statistik

Deskriptif statistik digunakan untuk menggambarkan karakteristik dasar dari
responden dan distribusi data yang diperoleh. Dalam analisis deskriptif, peneliti akan
menyajikan frekuensi, rata-rata, dan standar deviasi dari setiap item dalam kuesioner
untuk memberikan gambaran umum tentang persepsi responden terhadap kualitas

pelayanan, suasana kafe, dan minat berkunjung kembali.

d. Analisis Regresi Linier Berganda

Untuk menguji hubungan antara kualitas pelayanan dan suasana kafe terhadap minat
berkunjung kembali, digunakan analisis regresi linier berganda. Analisis ini bertujuan

untuk mengetahui seberapa besar pengaruh masing-masing variabel independen
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(kualitas pelayanan dan suasana kafe) terhadap variabel dependen (minat berkunjung

kembali). Model regresi linier berganda yang digunakan adalah sebagai berikut:

Y=o+ 1 Xi+ P2 Xot+ &

Keterangan:

Y = Minat berkunjung kembali

X1 = Kualitas pelayanan

X, = Suasana kafe

Bo = Konstanta

B1, B2 = Koefisien regresi untuk kualitas pelayanan dan suasana kafe

¢ = Galat (error) yang tidak dapat dijelaskan oleh model

e. Uji Hipotesis

Setelah analisis regresi dilakukan, langkah selanjutnya adalah menguji hipotesis yang
telah diajukan. Pengujian hipotesis dilakukan dengan melihat nilai t-statistik dan p-
value untuk masing-masing variabel independen (kualitas pelayanan dan suasana
kafe). Jika nilai p-value lebih kecil dari 0,05, maka hipotesis yang diajukan dapat

diterima, yang berarti terdapat pengaruh yang signifikan antara variabel independen
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terhadap variabel dependen. Jika p-value lebih besar dari 0,05, maka hipotesis

tersebut ditolak.(Hajarisman & Herlina, 2022)

[. Koefisien Determinasi (R?)

Untuk mengukur seberapa baik model regresi linier berganda dalam menjelaskan
variasi minat berkunjung kembali, digunakan koefisien determinasi (R?). Nilai R?
menunjukkan proporsi variasi dalam variabel dependen (minat berkunjung kembali)
yang dapat dijelaskan oleh variabel independen (kualitas pelayanan dan suasana
kafe). Semakin tinggi nilai R?, semakin baik model regresi dalam menjelaskan

hubungan antara variabel-variabel tersebut.(Hajarisman & Herlina, 2022)
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HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

BAB IV

4.1 Gambaran umum labers coffe batam

Labers Coffee Batam merupakan salah satu kafe yang berlokasi strategis di
Komplek Pasar Mitra Raya Blok Al No.01-03, Batam. Kafe ini beroperasi setiap
hari, mulai dari Senin hingga Minggu, dengan jam operasional pukul 08.00 hingga
21.00, sehingga memberikan fleksibilitas bagi pengunjung untuk datang baik pada
pagi, siang, maupun sore hari. Labers Coffee resmi berdiri pada tanggal 18 November
2019 dan didirikan oleh delapan orang, yang terdiri dari enam komisaris, satu
direktur, dan satu manajer operasional.

Pemilihan lokasi kafe ini sangat strategis karena berada dekat dengan pusat

kota Batam, kantor pemerintahan, Pelabuhan Batam Centre Terminal, serta
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Universitas Polytechnic Batam. Lokasi yang dekat dengan berbagai pusat aktivitas
tersebut memungkinkan Labers Coffee untuk menjangkau beragam segmen
pelanggan, mulai dari pekerja kantoran, sales, hingga mahasiswa yang berada di
sekitar Batam Centre.

Kafe ini mengusung konsep minimalis modern dengan tata ruang yang
dirancang sedemikian rupa untuk menciptakan suasana nyaman dan menenangkan.
Konsep ini bertujuan agar pengunjung merasa betah, lebih rileks, dan dapat
menikmati waktu mereka dengan lebih santai. Suasana yang nyaman ini juga menjadi
daya tarik tersendiri bagi para pelanggan yang ingin bersantai, mengerjakan
pekerjaan, atau sekadar berkumpul bersama teman.

Jumlah karyawan Labers Coffee Batam berjumlah sepuluh orang yang terdiri
dari dua kasir, dua runner, tiga waiters, dan tiga tenaga dapur. Manajer operasional,
Bapak Sutiono, menjelaskan beberapa strategi yang diterapkan untuk menarik
pelanggan agar datang kembali ke kafe. Strategi tersebut mencakup menjaga kualitas
produk makanan dan minuman, khususnya kopi, agar selalu konsisten dan
memuaskan selera pelanggan. Selain itu, pelayanan yang ramah, disertai senyum,
sapaan, dan salam (greetings) kepada setiap pelanggan yang datang, menjadi bagian
penting dari pengalaman customer di kafe ini.

Labers Coffee juga rutin melakukan pembaruan menu makanan dan minuman
agar pelanggan tidak merasa bosan, serta memastikan penyajian makanan dan
minuman tepat waktu. Setiap momen tertentu, seperti hari besar atau event khusus,
kafe ini menyediakan promo menarik untuk meningkatkan ketertarikan pelanggan.
Respons cepat terhadap permintaan pelanggan juga menjadi prioritas, termasuk
membantu pelanggan dengan kebutuhan khusus.

Selain itu, kebersihan kafe menjadi perhatian utama, mulai dari area ruang
utama, ruang toilet, hingga smoking area. Interior kafe dirancang simple namun
nyaman, menciptakan atmosfer yang mendukung pelanggan untuk bersantai. Labers

Coffee juga aktif melakukan promosi melalui media sosial, terutama Instagram,
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dengan update rutin mengenai menu terbaru, promo, atau acara khusus, sehingga
selalu menjaga keterlibatan pelanggan dan membangun loyalitas.

Secara keseluruhan, Labers Coffee Batam bukan hanya menawarkan produk
kopi dan makanan yang berkualitas, tetapi juga menghadirkan pengalaman bersantai
yang menyenangkan melalui pelayanan ramah, suasana nyaman, dan inovasi menu
yang konsisten. Strategi manajemen dan operasional yang terencana membuat kafe
ini menjadi salah satu tempat favorit bagi pekerja, mahasiswa, dan masyarakat umum
di kawasan Batam Centre.

Manager oprasional Labers Coffee Batam Bernama bapak Sutiono , jumlah
karyawan cafe 10 Orang terdiri dari kasir (2) , Runner (2) , Waiters (3) Kitchen (3) .
dan adapun menrut bapak Sutiono cara menarik pelanggan agar datang Kembali ke
cafe

1. Menjaga kualitas produk makanan dan minuman terutama kopi

2. Memberikan pelayanan yang ramah ke customer serta memberikan Kesan

3. Menerapkan senyum , sapa , salam (greetings) ke setiap customer yang datang
4. Melakaukan upgrade dan memperbarui menu makanan dan minuman agar

customer tidak bosan

e

Menyajikan makanan dan minuman tepat waktu

6. Memberikan promo setiap hari besar atau moment tertentu

7. Setiap pelayanan wajib cepat respon terhadap permintaan customer dan siap
membantu customer atau pelanggan

8. Menjaga suasana cafe yang bersih , ruangan toilet yang bersih , menyediakan
ruang smoking area

9. Membuat interior yang simple dan nyaman bagi customer

10. Promosi dengan update rutin di media sosial (Instagram).

4.2 Hasil Penelitian
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Berikut adalah hasil penelitian mengenai karakteristik pengunjung Batam
Tourism Polytechnic berdasarkan 100 responden. Data diklasifikasikan ke dalam tiga

kriteria: usia, jenis kelamin, dan frekuensi kunjungan ke Labers Coffee.

Tabel 4.1

Distribusi Usia Pengunjung

No | Rentang Usia | Jumlah Responden | Persentase (%)
1 < 17 tahun 5 5%
2 | 1725 tahun | 60 60%
3 | 26-35tahun |20 20%
4 | 36-45tahun | 10 10%
5 | >45 tahun 5 5%
Total 100 100%

Berdasarkan tabel distribusi usia responden, dapat disimpulkan bahwa
mayoritas responden berada pada rentang usia 17-25 tahun, yaitu sebanyak 60 orang
atau 60% dari total 100 responden. Kelompok usia ini menunjukkan bahwa sebagian
besar partisipan merupakan remaja akhir hingga dewasa muda, yang kemungkinan
besar merupakan mahasiswa atau pekerja pemula. Sementara itu, kelompok usia 26—
35 tahun menempati posisi kedua dengan 20 responden (20%), diikuti oleh usia 36—
45 tahun sebanyak 10 responden (10%). Responden di bawah 17 tahun dan di atas 45
tahun masing-masing hanya 5 orang atau 5%, menunjukkan keterlibatan yang relatif
kecil dari kelompok usia sangat muda maupun lebih matang. Secara keseluruhan, data
ini mengindikasikan bahwa studi atau survei yang dilakukan lebih banyak
merepresentasikan pandangan dan preferensi dari generasi muda, terutama mereka

yang berada dalam tahap pendidikan tinggi atau awal karier profesional.
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Tabel 4.2

Distribusi Jenis Kelamin Pengunjung

No | Jenis Kelamin | Jumlah Responden | Persentase (%)
1 | Laki-laki 40 40%
2 | Perempuan 60 60%

Total 100 100%

Berdasarkan tabel distribusi jenis kelamin responden, dapat disimpulkan
bahwa mayoritas responden adalah perempuan, yakni sebanyak 60 orang atau 60%
dari total 100 responden, sedangkan responden laki-laki berjumlah 40 orang atau
40%. Hal ini menunjukkan bahwa partisipasi perempuan dalam survei atau penelitian
ini lebih dominan dibandingkan laki-laki. Perbedaan proporsi ini dapat
mencerminkan minat, ketersediaan, atau keterlibatan perempuan yang lebih tinggi
dalam topik atau aktivitas yang diteliti. Secara keseluruhan, data ini menegaskan
bahwa perspektif perempuan memberikan kontribusi signifikan terhadap hasil

penelitian, meskipun perspektif laki-laki juga tetap hadir sebagai perbandingan.

Tabel 4.3

Frekuensi Kunjungan ke Labers Coffee

No Frekuensi Kunjungan Jumlah Responden | Persentase (%)
1 | Baru pertama kali 20 20%
2 | 1-2 kali sebulan 40 40%
3 | 1-2 kali seminggu 30 30%
4 | Lebih dari 2 kali seminggu | 10 10%
Total 100 100%

Berdasarkan data frekuensi kunjungan responden, dapat disimpulkan bahwa
sebagian besar pengunjung Labers Coffee Batam datang secara berkala, dengan 40%
responden berkunjung 1-2 kali sebulan dan 30% berkunjung 1-2 kali seminggu.

Sementara itu, pengunjung yang baru pertama kali datang mencakup 20% dan
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pengunjung yang datang lebih dari 2 kali seminggu hanya 10%. Hal ini menunjukkan
bahwa Labers Coffee Batam memiliki basis pelanggan tetap yang cukup signifikan,
namun tetap menarik pengunjung baru. Pola ini juga mengindikasikan tingkat
kepuasan dan loyalitas pelanggan yang moderat, serta peluang bagi manajemen untuk
meningkatkan kunjungan rutin melalui strategi promosi dan pelayanan yang
konsisten.

Berdasarkan hasil penelitian terhadap 100 pengunjung Batam Tourism
Polytechnic, diketahui bahwa mayoritas pengunjung berada pada rentang usia 17-25
tahun (60%), yang menunjukkan bahwa tempat ini banyak menarik perhatian generasi
muda atau mahasiswa. Dari sisi jenis kelamin, pengunjung didominasi oleh
perempuan (60%), sementara laki-laki berjumlah 40%.

Dari segi frekuensi kunjungan ke Labers Coffee, sebagian besar pengunjung
datang 1-2 kali dalam sebulan (40%), diikuti oleh 1-2 kali seminggu (30%), dan 20%
pengunjung merupakan pengunjung baru. Hanya 10% yang datang lebih dari 2 kali
seminggu, yang mengindikasikan bahwa sebagian besar pengunjung belum menjadi
pelanggan tetap, namun memiliki potensi untuk menjadi pelanggan loyal dengan
peningkatan pelayanan dan suasana yang mendukung.

4.2.1 Uji Validitas dan Reliabilitas
4.2.1.1 Uji Validitas

Uji validitas adalah proses pengujian yang digunakan untuk menentukan
apakah suatu instrumen penelitian, seperti kuesioner, benar-benar mengukur

variabel atau konsep yang dimaksudkan. Salah satu metode yang umum
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digunakan adalah uji korelasi antara item instrumen dengan skor total
menggunakan nilai 7 hitung, yang kemudian dibandingkan dengan nilai » tabel
pada tingkat signifikansi tertentu (misalnya 0,05). Jika nilai 7 hitung lebih besar
dari » tabel, maka item tersebut dianggap valid dan dapat digunakan karena
menunjukkan korelasi yang signifikan dengan konstruk yang diukur.
Sebaliknya, jika 7 hitung lebih kecil dari » tabel, item tersebut dianggap tidak
valid dan sebaiknya tidak digunakan dalam instrumen penelitian. Dengan
demikian, uji validitas memastikan bahwa setiap butir pertanyaan dalam

instrumen mampu merepresentasikan variabel secara akurat dan dapat

dipercaya.
Tabel 4.4

Uji Validitas

Variabel Item R R Keterangan
Pernyataan | hitung | tabel

Kualitas Pelayanan (X1) pl 0,196 | 0.699 | Valid
p2 0,196 | 0.585 | Valid
p3 0,196 | 0.710 | Valid
p4 0,196 | 0.650 | Valid
pS 0,196 | 0.655 | Valid
po6 0,196 | 0.455 | Valid
p7 0,196 | 0.455 | Valid

Suasana Café (X2) pl 0,196 |0.729 | Valid
p2 0,196 | 0.686 | Valid
p3 0,196 | 0.567 | Valid
p4 0,196 |0.737 | Valid
pS 0,196 |0.729 | Valid
p6 0,196 | 0.737 | Valid
p7 0,196 |0.729 | Valid
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Minat Berkunjung Kembali di | pl 0,196 |0.379 | Valid
Labers Coffee Batam (Y) p2 0,196 |0.589 | Valid
p3 0,196 |0.734 | Valid
p4 0,196 | 0.803 | Valid
pS 0,196 |0.791 | Valid
po 0,196 |0.799 | Valid
p7 0,196 | 0.803 | Valid

Sumber: Olah Data SPSS, 2025

Berdasarkan hasil uji validitas terhadap seluruh item pernyataan dalam
variabel Kualitas Pelayanan (X1), Suasana Caf¢ (X2), dan Minat Berkunjung
Kembali di Labers Coffee Batam (Y), diperoleh nilai r hitung yang seluruhnya
lebih besar dari r tabel (0,196) pada taraf signifikansi 5% dengan jumlah
responden sebanyak 100. Hal ini menunjukkan bahwa setiap item pada ketiga
variabel tersebut memiliki validitas yang baik dan layak digunakan dalam
pengukuran. Dengan kata lain, semua item pernyataan dalam instrumen
penelitian ini dinyatakan valid, karena mampu mengukur variabel yang
dimaksud secara tepat. Validitas instrumen yang baik ini menjadi dasar yang

kuat untuk melanjutkan ke tahapan analisis selanjutnya dalam penelitian.

4.2.1.2 Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas adalah proses pengujian yang digunakan untuk mengukur
konsistensi dan kestabilan suatu instrumen penelitian dalam menghasilkan data
yang sama apabila dilakukan pengukuran berulang pada kondisi yang serupa.
Uji ini bertujuan memastikan bahwa alat ukur yang digunakan, seperti

kuesioner atau tes, dapat dipercaya dan menghasilkan hasil yang konsisten dari

40

Submission ID trn:oid:::7704:124059566



® 0

+ iThenticate Page 74 of 108 - Integrity Submission Submission ID  trn:oid:::7704:124059566

waktu ke waktu. Dalam analisis statistik, reliabilitas biasanya dinilai dengan
menggunakan koefisien seperti Cronbach’s Alpha, di mana nilai yang lebih
tinggi (umumnya di atas 0,7) menunjukkan tingkat reliabilitas yang baik.
Dengan demikian, uji reliabilitas penting untuk menjamin validitas data yang

dikumpulkan agar hasil penelitian menjadi akurat dan dapat

dipertanggungjawabkan.
Tabel 4.5
Uji Reliabilitas
Variabel Cronbach’s Alpha Ketentuan | Keterangan
Kualitas Pelayanan (X1) | 0,711 > 0,700 Reliabel
Suasana Café (X2) 0,826 > (0,700 Reliabel
Minat Berkunjung | 0,826 > 0,700 Reliabel
Kembali di  Labers
Coffee Batam (Y)

Sumber: Olah Data SPSS, 2025

Berdasarkan hasil uji reliabilitas menggunakan metode Cronbach’s
Alpha, diketahui bahwa seluruh variabel penelitian yaitu Kualitas Pelayanan
(X1), Suasana Café (X2), dan Minat Berkunjung Kembali di Labers Coffee
Batam (Y) memiliki nilai Cronbach’s Alpha yang lebih besar dari 0,700.
Nilai-nilai tersebut masing-masing adalah 0,711 untuk Kualitas Pelayanan,
0,826 untuk Suasana Café, dan 0,826 untuk Minat Berkunjung Kembali.
Karena seluruh nilai tersebut melebihi ambang batas minimum 0,700, maka

dapat disimpulkan bahwa seluruh instrumen pernyataan pada ketiga variabel
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tersebut bersifat reliabel, artinya memiliki konsistensi internal yang baik dan

layak digunakan untuk pengukuran dalam penelitian ini.

4.2.2 Uji Asumsi Klasik
4.2.2.1 Uji Normalitas

Uji normalitas merupakan salah satu prosedur statistik yang digunakan untuk
menentukan apakah data dalam suatu penelitian berdistribusi normal atau tidak.
Salah satu metode yang umum digunakan adalah uji Kolmogorov-Smirnov, di
mana data dianggap berdistribusi normal jika nilai signifikansi (Sig.) lebih dari
0,05. Hal ini menunjukkan bahwa tidak terdapat perbedaan yang signifikan
antara distribusi data sampel dengan distribusi normal. Dengan demikian, jika
hasil uji menunjukkan nilai Sig. > 0,05, maka dapat disimpulkan bahwa data

memenuhi asumsi normalitas dan layak digunakan dalam analisis statistik

parametrik.
Tabel 4.6
Uji Normalitas
One-Sample KoImogorov-Smirnov Test
Unstandardized
Residual
N 100
Mean OE-7
Normal Parameters?a?
Std. Deviation 2.60745627
Absolute .081
Most Extreme Differences Positive .049
Negative -.081
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Kolmogorov-Smirnov Z ‘ .805 ‘

Asymp. Sig. (2-tailed) 214

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.

Sumber: Olah Data SPSS, 2025

Berdasarkan hasil uji One-Sample Kolmogorov-Smirnov terhadap nilai
residual tak terstandarisasi, diperoleh nilai Asymp. Sig. (2-tailed) sebesar 0,214,
yang lebih besar dari batas signifikansi 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa data
residual berdistribusi normal. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa data
dalam penelitian ini memenuhi asumsi normalitas dan layak digunakan untuk

analisis statistik parametrik selanjutnya.

4.2.2.2 Uji Multikolinearitas

Uji multikolinearitas adalah suatu metode dalam analisis regresi yang
digunakan untuk mendeteksi adanya hubungan linear yang kuat antar variabel
independen dalam suatu model. Multikolinearitas dapat menjadi masalah serius
karena dapat menyebabkan koefisien regresi menjadi tidak stabil dan sulit
diinterpretasikan. Uji ini biasanya dilakukan dengan melihat nilai Variance
Inflation Factor (VIF) dan Tolerance; jika nilai VIF < 10 dan nilai Tolerance >
0,10, maka dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi multikolinearitas. Dengan
demikian, uji ini penting untuk memastikan bahwa setiap variabel independen
memberikan kontribusi yang unik terhadap model dan tidak saling

memengaruhi secara berlebihan.

Tabel 4.7
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Uji Multikolinearitas

Model Collinearity Statistics
Tolerance VIF
(Constant)
1 Kualitas Pelayanan .304 3.288
Suasana Café .304 3.288

Sumber: Olah Data SPSS, 2025

Berdasarkan hasil uji multikolinearitas pada model regresi, diketahui bahwa
variabel Kualitas Pelayanan dan Suasana Café memiliki nilai Tolerance sebesar
0,304 dan nilai Variance Inflation Factor (VIF) sebesar 3,288. Karena nilai
Tolerance lebih besar dari 0,10 dan nilai VIF kurang dari 10, maka dapat
disimpulkan bahwa tidak terdapat gejala multikolinearitas dalam model.
Artinya, kedua variabel independen tersebut tidak memiliki hubungan linear
yang kuat satu sama lain dan dapat digunakan secara bersamaan dalam analisis

regresi tanpa menimbulkan bias.

4.2.2.3 Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas dengan metode scatterplot merupakan salah satu cara
untuk mendeteksi apakah terdapat ketidaksamaan varians dari residual atau
galat pada setiap tingkat prediksi dalam model regresi. Dalam pengujian ini,
residual akan diplot terhadap nilai prediksi (predicted value) untuk melihat pola
penyebarannya. Jika titik-titik residual tersebar secara acak dan tidak
membentuk pola tertentu (seperti menyebar meruncing atau melebar), maka

dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi heteroskedastisitas, sehingga model

44

Vi i Page 77 of 108 - Integrity Submission Submission ID trn:oid:::7704:124059566
ITnenticate



+ iThenticate Page 78 of 108 - Integrity Submission Submission ID  trn:oid:::7704:124059566

memenuhi asumsi homoskedastisitas. Sebaliknya, jika terdapat pola tertentu,
maka kemungkinan terjadi heteroskedastisitas, yang dapat memengaruhi

validitas estimasi regresi.

Gambar 4.1 Heteroskedastisitas Scatterplots

Scatterplot
Dependent Wariable: Minat Berkunjung Kembali
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Sumber: Olah Data SPSS, 2025

Berdasarkan hasil uji heteroskedastisitas menggunakan scatterplot, terlihat
bahwa titik-titik residual tersebar secara acak di sekitar garis horizontal tanpa
membentuk pola tertentu yang jelas, baik mengerucut maupun melebar. Pola
penyebaran ini menunjukkan bahwa varians residual bersifat konstan pada seluruh
tingkat prediksi, sehingga dapat disimpulkan bahwa model regresi tidak mengalami
gejala heteroskedastisitas. Dengan demikian, asumsi homoskedastisitas terpenuhi,

dan model layak digunakan untuk analisis lebih lanjut.
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4.2.3 Persamaan Analisis Regresi Linier Berganda
Tabel 4.8

Persamaan Analisis Regresi Linier Berganda

Model Unstandardized Standardized t Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) 2.756 1.706 1.615 110
1 Kualitas Pelayanan 444 .100 429 4.420 .000
Suasana Café 451 .095 459 4.726 .000

Sumber: Olah Data SPSS, 2025
Berdasarkan hasil output pada tabel Coefficients, persamaan regresi linier
berganda yang diperoleh adalah sebagai berikut:
Y =2,756 + 0,444X: + 0,451Xz
Keterangan:
Y = Minat Berkunjung Kembali
X1 = Kualitas Pelayanan
X2 = Suasana Café
Persamaan ini menunjukkan bahwa setiap peningkatan satu satuan pada
Kualitas Pelayanan akan meningkatkan Minat Berkunjung Kembali sebesar 0,444,
dan setiap peningkatan satu satuan pada Suasana Café akan meningkatkan Minat
Berkunjung Kembali sebesar 0,451, dengan asumsi variabel lainnya konstan.
423.1Ujit
Uji t (uji parsial) adalah salah satu metode dalam analisis regresi yang

digunakan untuk menguji signifikansi pengaruh masing-masing variabel
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independen secara individual terhadap variabel dependen. Tujuan dari uji ini

adalah untuk mengetahui apakah suatu variabel bebas memiliki pengaruh yang

signifikan dalam model regresi. Ketentuan uji t adalah: jika nilai signifikansi

(Sig.) < 0,05 atau nilai t-hitung > t-tabel, maka Ho ditolak dan H, diterima, yang

berarti variabel independen tersebut berpengaruh secara signifikan terhadap

variabel dependen. Sebaliknya, jika Sig. > 0,05 atau t-hitung < t-tabel, maka Ho

diterima dan H, ditolak, yang berarti tidak terdapat pengaruh yang signifikan.

Tabel 4.9
Hasil Uji t
Model T Sig.
(Constant) 1.651 .102
1 Kualitas Pelayanan 4.420 .000
Suasana Café 4.726 .000

Sumber: Olah Data SPSS, 2025

Berdasarkan hasil uji t parsial, maka:

1. Variabel Kualitas Pelayanan memiliki nilai #-Aitung sebesar 4,420 dan nilai

signifikansi 0,000. Karena t-hitung > t-tabel (4,420 > 1,290) dan Sig. <

0,05, maka Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Minat

Berkunjung Kembali di Labers Coffee Batam.

2. Variabel Suasana Café¢ memiliki nilai #-hitung sebesar 4,726 dan nilai

signifikansi 0,000. Karena t-hitung > t-tabel (4,726 > 1,290) dan Sig. <
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0,05, maka Suasana Café berpengaruh signifikan terhadap Minat

Berkunjung Kembali di Labers Coffee Batam.

Kesimpulannya, kedua variabel independen, yaitu Kualitas Pelayanan
dan Suasana Café, berpengaruh signifikan terhadap Minat Berkunjung Kembali

di Labers Coffee Batam.

4232 Uji f

Uji F adalah metode statistik yang digunakan untuk menguji signifikansi
secara simultan pengaruh seluruh variabel independen terhadap wvariabel
dependen dalam model regresi. Uji ini bertujuan untuk mengetahui apakah
model regresi secara keseluruhan layak digunakan atau tidak. Ketentuan
pengujian uji F adalah jika nilai F-hitung lebih besar dari F-tabel dan nilai
signifikansi (Sig.) kurang dari 0,05, maka Ho ditolak dan H, diterima, yang
berarti variabel independen secara bersama-sama berpengaruh signifikan
terhadap variabel dependen. Sebaliknya, jika F-hitung kurang dari F-tabel dan
Sig. lebih dari 0,05, maka Ho diterima dan model regresi dianggap tidak
signifikan secara keseluruhan. Dengan demikian, uji F menjadi dasar untuk

menilai kecocokan model regresi dalam menjelaskan variabel yang diteliti.

Tabel 4.10

Hasil Uji £

Model F Sig.
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Regression 126.152 .000P
1 Residual

Total
Sumber: Olah Data SPSS, 2025

Berdasarkan hasil uji F, nilai F-hitung sebesar 126,152 dengan nilai
signifikansi 0,000, yang mana nilai F-hitung ini jauh lebih besar dari F-tabel
sebesar 3,090 dan nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05. Hal ini menunjukkan
bahwa secara simultan variabel Kualitas Pelayanan dan Suasana Cafe dalam
model berpengaruh signifikan terhadap variabel Minat Berkunjung Kembali di
Labers Coffee Batam. Dengan kata lain, model regresi yang digunakan layak

dan dapat menjelaskan hubungan antara variabel dengan baik.

4.2.3.3 Uji Koefisien Determinasi R Square

Uji koefisien determinasi, yang biasa dilambangkan dengan R?, adalah ukuran
statistik yang digunakan untuk mengetahui seberapa besar variasi atau perubahan pada
variabel dependen dapat dijelaskan oleh variabel independen dalam model regresi.
Nilai R? berkisar antara 0 hingga 1, di mana semakin mendekati angka 1 menunjukkan
bahwa model regresi memiliki kemampuan yang semakin baik dalam menjelaskan
variasi data. Sebaliknya, nilai yang mendekati 0 menunjukkan bahwa variabel
independen kurang mampu menjelaskan perubahan pada variabel dependen. Dengan
demikian, uji ini penting untuk menilai tingkat kecocokan dan efektivitas model regresi

dalam menggambarkan hubungan antar variabel yang diteliti.
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Tabel 4.11

Koefisien Determinasi R Square

Model Summary®

Model R R Square Adjusted R Std. Error of the
Square Estimate
1 .8502 722 717 2.61356

a. Predictors: (Constant), Suasana Cafe, Kualitas Pelayanan

b. Dependent Variable: Minat Berkunjung Kembali
Sumber: Olah Data SPSS, 2025

Berdasarkan hasil analisis model, nilai Adjusted R Square sebesar 0,722
menunjukkan bahwa sekitar 72,2% variasi dalam variabel Minat Berkunjung
Kembali dapat dijelaskan secara bersama-sama oleh variabel Kualitas
Pelayanan dan Suasana Café. Hal ini mengindikasikan bahwa kedua variabel
tersebut memiliki pengaruh yang signifikan dan cukup kuat dalam memprediksi
minat pengunjung untuk kembali ke Batam Tourism Polytechnic. Sisanya,
sebesar 27,8%, dipengaruhi oleh faktor-faktor lain di luar model yang tidak
diteliti dalam penelitian ini. Dengan demikian, model regresi ini cukup efektif
dalam menjelaskan hubungan antara kualitas pelayanan, suasana café, dan

minat berkunjung kembali.

4.3 Pembahasan

4.3.1 Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Minat Berkunjung Kembali di Labers
Coffee Batam

Berdasarkan hasil uji statistik, variabel Kualitas Pelayanan menunjukkan

pengaruh signifikan terhadap Minat Berkunjung Kembali dengan nilai ¢-hitung
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sebesar 4,420 dan nilai signifikansi 0,000. Karena ¢-hitung > t-tabel (4,420 > 1,290)
dan Sig. < 0,05. Temuan ini menegaskan bahwa peningkatan kualitas pelayanan
berperan penting dalam mendorong pengunjung untuk kembali ke Batam Tourism
Polytechnic. Hal ini sesuai dengan argumen Gronroos (2007) yang menyatakan
bahwa kualitas pelayanan adalah faktor kunci dalam membangun hubungan jangka
panjang dengan pelanggan melalui kepuasan dan kepercayaan.

Lebih lanjut, definisi kualitas pelayanan menurut Parasuraman, Zeithaml, dan
Berry (1988) menekankan bahwa kualitas pelayanan adalah persepsi pelanggan
tentang tingkat keunggulan pelayanan yang diterima dibandingkan dengan harapan
mereka. Jika pelayanan yang diberikan melebihi harapan, pelanggan akan merasa
puas dan termotivasi untuk kembali, sebagaimana terlihat pada hasil penelitian ini.
Dalam konteks Batam Tourism Polytechnic, pelayanan yang responsif, profesional,
dan penuh perhatian dari staf institusi diyakini mampu menciptakan kesan positif
yang mendalam bagi pengunjung.

Penelitian ini juga menguatkan teori Zeithaml et al. (1996) yang membagi
kualitas pelayanan ke dalam lima dimensi utama, yakni keandalan (reliability), daya
tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), empati (empathy), dan bukti fisik
(tangibles). Kualitas pelayanan yang optimal di semua dimensi ini akan
meningkatkan kepuasan dan minat pelanggan untuk kembali, yang secara tidak
langsung juga memperkuat citra positif institusi di mata publik.

Hasil penelitian ini memperlihatkan bahwa pengunjung yang mengalami

pelayanan berkualitas di Batam Tourism Polytechnic cenderung lebih loyal dan
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memiliki intensi kuat untuk kembali. Hal ini konsisten dengan teori Oliver (1999)
yang menyatakan bahwa kepuasan yang tinggi berujung pada loyalitas pelanggan,
termasuk minat berkunjung ulang. Pengalaman positif selama interaksi dengan
pelayanan institusi memicu pembentukan ikatan emosional yang mendukung perilaku
kunjungan kembali.

Selain itu, Lovelock dan Wirtz (2011) menegaskan bahwa dalam sektor jasa,
kualitas pelayanan tidak hanya berdampak pada kepuasan pelanggan tetapi juga pada
keputusan konsumen untuk melakukan pembelian ulang atau kunjungan ulang.
Dalam studi ini, pelayanan yang memenuhi atau melampaui harapan pengunjung di
Batam Tourism Polytechnic berkontribusi besar dalam meningkatkan minat mereka
untuk berkunjung kembali, yang berimplikasi pada keberlanjutan institusi.

Temuan penelitian ini juga relevan dengan pandangan Bitner (1990) yang
menyebutkan bahwa kualitas interaksi antara penyedia layanan dan pelanggan
merupakan elemen penting dalam menciptakan kepuasan dan loyalitas. Dalam
konteks Batam Tourism Polytechnic, komunikasi yang efektif, sikap ramah, dan
kesigapan staf memberikan nilai tambah bagi kualitas pelayanan yang dirasakan
pengunjung.

Dari sudut pandang manajemen strategis, pengelolaan kualitas pelayanan yang
berfokus pada kebutuhan dan harapan pelanggan merupakan strategi penting untuk
mempertahankan dan menarik kembali pengunjung, sebagaimana disarankan oleh

Kotler dan Keller (2016). Hasil penelitian ini memberikan bukti empiris bahwa fokus
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pada peningkatan kualitas pelayanan dapat menjadi keunggulan kompetitif bagi
Batam Tourism Polytechnic.

Penelitian ini juga membuktikan bahwa kualitas pelayanan tidak hanya
berperan sebagai variabel pengaruh langsung terhadap minat berkunjung kembali,
tetapi juga berfungsi sebagai pondasi dalam membangun reputasi dan kepercayaan
yang berkelanjutan. Hal ini sejalan dengan teori Zeithaml dan Bitner (2000) yang
menyatakan bahwa reputasi institusi sangat dipengaruhi oleh kualitas pelayanan yang
dirasakan pelanggan.

Selain teori-teori klasik tersebut, penelitian ini mendukung temuan studi
kontemporer yang menunjukkan bahwa dalam era digital dan persaingan global,
kualitas pelayanan menjadi faktor krusial dalam mempertahankan loyalitas
pelanggan, sebagaimana diungkapkan oleh Parasuraman (2005). Pelayanan yang
cepat, tepat, dan ramah semakin menjadi tuntutan yang tidak bisa ditawar lagi,
terutama dalam konteks institusi pendidikan dan pariwisata.

Kesimpulannya, pengaruh signifikan kualitas pelayanan terhadap minat
berkunjung kembali yang ditemukan dalam penelitian ini memberikan implikasi
praktis yang jelas bagi pengelola Batam Tourism Polytechnic. Investasi dalam
pelatihan staf, peningkatan fasilitas, dan pengembangan standar layanan yang
konsisten akan memperkuat loyalitas pengunjung dan mendukung pertumbuhan
institusi secara berkelanjutan. Dengan demikian, hasil penelitian ini tidak hanya
memperkuat teori kualitas pelayanan dalam literatur, tetapi juga memberikan arahan

konkret untuk pengelolaan layanan yang lebih efektif di lapangan.
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4.3.2 Pengaruh Suasana Café Terhadap Minat Berkunjung Kembali di Labers Coffee
Batam

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel Suasana Café memiliki
pengaruh yang sangat signifikan terhadap Minat Berkunjung Kembali dengan nilai ¢-
hitung sebesar 4,726 dan nilai signifikansi 0,000. Karena t-hitung > t-tabel (4,726 >
1,290) dan Sig. < 0,05. Temuan ini menegaskan bahwa suasana atau atmosfer café di
Batam Tourism Polytechnic memegang peranan penting dalam memotivasi
pengunjung untuk datang kembali. Hal ini sejalan dengan pendapat Kotler dan Keller
(2016) yang menyatakan bahwa atmosfer suatu tempat dapat secara signifikan
memengaruhi perilaku konsumen, termasuk minat kunjungan ulang.

Teori “servicescape” yang dikembangkan oleh Bitner (1992) sangat relevan
dalam konteks ini, di mana lingkungan fisik seperti desain interior, pencahayaan, tata
letak, dan kebersihan café membentuk suasana yang memengaruhi persepsi dan
kenyamanan pengunjung. Suasana yang nyaman dan menyenangkan akan
menciptakan pengalaman positif yang menumbuhkan rasa betah dan keinginan untuk
kembali berkunjung.

Penelitian ini memperkuat konsep bahwa pengalaman pelanggan yang
didukung oleh suasana fisik yang kondusif memiliki dampak besar terhadap loyalitas
pelanggan, sebagaimana dijelaskan oleh Pine dan Gilmore (1998) dalam teori
pengalaman ekonomi. Mereka menyatakan bahwa pengalaman unik dan berkesan
dalam sebuah tempat dapat meningkatkan keterikatan emosional pelanggan, yang

menjadi faktor utama dalam keputusan untuk berkunjung kembeali.
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Hasil penelitian ini juga selaras dengan studi Wakefield dan Blodgett (1996)
yang menemukan bahwa suasana tempat, termasuk faktor-faktor seperti musik,
dekorasi, dan tata ruang, berkontribusi signifikan terhadap kepuasan dan niat
pengunjung untuk kembali. Suasana café yang menarik di Batam Tourism
Polytechnic memberikan nilai tambah yang penting dalam membangun loyalitas
pengunjung.

Selain itu, Baker et al. (1994) mengemukakan bahwa elemen-elemen dalam
lingkungan ritel, termasuk aroma, suara, dan pencahayaan, dapat menciptakan
atmosfer yang memengaruhi perilaku konsumen. Dalam konteks Batam Tourism
Polytechnic, suasana café yang mendukung interaksi sosial dan relaksasi menjadi
bagian dari strategi yang efektif untuk meningkatkan minat berkunjung kembali.

Penulis berargumen bahwa suasana café¢ tidak hanya berfungsi sebagai latar
fisik, tetapi juga sebagai media yang menyampaikan identitas dan nilai-nilai institusi
kepada pengunjung. Hal ini sesuai dengan pandangan Schmitt (1999) yang
menekankan pentingnya pengalaman merek (brand experience) yang menyeluruh,
termasuk aspek fisik lingkungan, untuk membentuk kesan dan loyalitas pelanggan.

Hasil penelitian ini juga mendukung teori manajemen layanan yang
dikemukakan Lovelock dan Wirtz (2011), yang menyatakan bahwa pengelolaan
suasana yang tepat dapat menjadi keunggulan kompetitif dalam industri jasa. Dalam
Batam Tourism Polytechnic, pengelolaan suasana café yang baik memungkinkan
institusi untuk membedakan diri dari kompetitor dan menciptakan hubungan jangka

panjang dengan pengunjung.
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Studi ini menegaskan bahwa suasana café berperan sebagai faktor emosional
yang memperkuat kepuasan pelanggan, sebagaimana dijelaskan oleh Holbrook dan
Hirschman (1982). Mereka menyatakan bahwa pengalaman emosional dalam
konsumsi layanan atau produk sangat menentukan loyalitas pelanggan dan niat
kunjungan ulang.

Penulis juga mencatat bahwa suasana café yang baik dapat meningkatkan
mood dan kenyamanan pengunjung, yang secara psikologis meningkatkan
kemungkinan mereka untuk berlama-lama dan melakukan kunjungan ulang, sejalan
dengan teori Mehrabian dan Russell (1974) tentang pengaruh lingkungan terhadap
respons perilaku individu.

Kesimpulannya, temuan yang menunjukkan pengaruh signifikan suasana café
terhadap minat berkunjung kembali menegaskan pentingnya pengelolaan lingkungan
fisik yang mendukung pengalaman pelanggan di Batam Tourism Polytechnic.
Implementasi teori-teori ini dalam praktik pengelolaan café akan membantu institusi
dalam membangun loyalitas pengunjung dan meningkatkan daya saing institusi di

masa depan.
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BAB V
PENUTUP
5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan, dapat disimpulkan bahwa kualitas
pelayanan dan suasana café di Batam Tourism Polytechnic memiliki pengaruh
signifikan terhadap minat pengunjung untuk berkunjung kembali. Kualitas pelayanan
yang responsif, profesional, dan penuh perhatian mampu meningkatkan kepuasan
serta loyalitas pengunjung, sehingga mendorong mereka untuk kembali. Selain itu,
suasana café yang nyaman dan menarik menciptakan pengalaman positif yang
memperkuat ikatan emosional pengunjung dengan institusi, sehingga meningkatkan
minat kunjungan ulang. Kedua variabel tersebut secara bersama-sama memberikan
kontribusi penting dalam membangun citra positif, reputasi, dan daya saing Batam
Tourism Polytechnic sebagai institusi pendidikan yang menyediakan layanan dan

fasilitas pendukung yang memadai.

5.2 Saran

5.2.1 Batam Tourism Polytechnic sebaiknya terus meningkatkan kualitas pelayanan
dengan memberikan pelatihan rutin bagi staf agar kemampuan komunikasi,
responsivitas, dan profesionalisme semakin optimal. Hal ini untuk
memastikan pelayanan yang memenuhi atau melebihi harapan pengunjung

sehingga dapat mempertahankan dan meningkatkan loyalitas mereka.
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5.2.2 Pengelolaan suasana café¢ perlu mendapat perhatian khusus, termasuk aspek
desain interior, pencahayaan, kebersihan, serta elemen pendukung seperti
musik dan aroma yang nyaman. Menciptakan suasana yang menyenangkan
akan memperkuat pengalaman pelanggan dan memotivasi kunjungan
berulang.

5.2.3 Institusi dapat mempertimbangkan penerapan konsep servicescape secara
lebih menyeluruh dalam fasilitas pendukung, tidak hanya café, untuk
menciptakan lingkungan yang kondusif dan menarik bagi pengunjung maupun
mahasiswa.

5.2.4 Pengembangan standar operasional prosedur pelayanan yang konsisten dan
inovatif penting dilakukan agar kualitas pelayanan tetap terjaga dalam jangka
panjang dan dapat bersaing di era persaingan global.

5.2.5 Batam Tourism Polytechnic juga disarankan mengintegrasikan feedback
pengunjung secara berkala untuk mengetahui kebutuhan dan harapan mereka
terkait pelayanan dan suasana, sehingga dapat melakukan perbaikan yang
tepat sasaran.

5.2.6 Penelitian lanjutan dapat dilakukan dengan memperluas variabel penelitian
seperti harga, promosi, atau teknologi digital untuk mendapatkan gambaran
lebih komprehensif mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi minat

kunjungan kembali.
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"PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN SUASANA
CAFE TERHADAP MINAT BERKUNJUNG KEMBALI
DI LABERS COFFEE BATAM"

Perkenalkan nama saya Vetrick Nainggolan dari Batam Tourism Politechnic.

Dengan hormat, Saya menyampaikan bahwa kuesioner ini disusun sebagai
bagian dari penelitian yang bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Kualitas
Pelayanan dan Suasana Café terhadap Minat Berkunjung Kembali di Labers Coffee
Batam. Partisipasi Anda sebagai responden sangat berarti dalam memberikan data
yang akurat dan objektif guna mendukung keberhasilan penelitian ini. Seluruh
informasi yang Anda berikan akan dijaga kerahasiaannya dan semata-mata digunakan
untuk kepentingan akademis. Kami mengucapkan terima kasih atas waktu dan

kesediaan Anda dalam mengisi kuesioner ini dengan jujur dan lengkap.

A. Data Demografi Responden
Silakan isi data berikut ini:

1. Usia
o <17 tahun
o 17-25 tahun
o 26-35 tahun
o 36-45 tahun
o >45 tahun
2. Jenis Kelamin
o Laki-laki
o Perempuan
3. Frekuensi kunjungan ke Labers Coffee
o Baru pertama kali
o 1-2 kali sebulan

o 1-2 kali seminggu
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o Lebih dari 2 kali seminggu

B. Pernyataan Kuesioner

Skala Likert 1-5:
1 = Sangat Tidak Setuju (STS), 2 = Tidak Setuju (TS), 3 = Netral (N), 4 = Setuju (S),
5 = Sangat Setuju (SS)

I. Kualitas Pelayanan

Submission ID  trn:oid:::7704:124059566

No Pernyataan 1/2[(3]4]|5
1 | Pesanan saya disajikan sesuai dengan permintaan.

2 | Tidak ada kesalahan dalam pemesanan yang saya lakukan.

3 | Pelayanan diberikan dalam waktu yang cepat dan efisien.

4 | Staf mampu menangani keluhan dengan baik dan sopan.

5 | Area tempat duduk dan fasilitas umum dalam keadaan bersih.

6 | Staf menyambut saya dengan ramah saat datang.

7 | Staf memberikan pelayanan yang konsisten setiap kunjungan.

II. Suasana Kafe

No Pernyataan 1[2(3[4]|5
1 | Desain interior kafe terlihat menarik dan estetik.

2 | Kebersihan area kafe (meja, kursi, toilet) terjaga baik.

3 | Pencahayaan di dalam kafe terasa nyaman dan cukup.

4 | Musik di dalam kafe mendukung suasana yang santai.

5 | Suara di dalam kafe tidak bising dan tetap nyaman.

6 | Suhu ruangan di dalam kafe terasa nyaman.

7 | Kafe terasa nyaman untuk bersantai dalam waktu lama.

ITI. Minat Berkunjung Kembali

No Pernyataan 12345
1 Saya berniat untuk kembali ke Labers Coffee dalam waktu dekat.
B Saya tertarik untuk kembali mengunjungi Labers Coffee.
3 Saya akan merekomendasikan Labers Coffee kepada teman-teman
saya.
4 Saya akan merekomendasikan Labers Coffee kepada keluarga saya.
5 Saya sering mengunjungi Labers Coffee lebih dari sekali.
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6 Saya tetap memilih Labers Coffee walaupun ada pilihan kafe lain.

7 Saya merasa nyaman untuk terus mengunjungi Labers Coffee dalam
jangka panjang.

C. Penutup

Terima kasih atas waktu dan partisipasi Anda.
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LAMPIRAN
Kualitas Pelayanan
Correlations
p1 p2 p3 p4 p5 06
Pearson Correlation 1 508" 546" .396™ 435" .006
p1 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .956
N 100 100 100 100 100 100
Pearson Correlation .508™ 1 374" 3417 .340™ -.077
p2 Sig. (2-tailed) .000 .000 .001 .001 446
N 100 100 100 100 100 100
Pearson Correlation 546" 374" 1 4747 497" .018
p3 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 859
N 100 100 100 100 100 100
Pearson Correlation .396™ 3417 474" 1 322" .069
pd Sig. (2-tailed) .000 .001 .000 .001 493
N 100 100 100 100 100 100
Pearson Correlation 435" .340™ 4977 322" 1 .057
p5 Sig. (2-tailed) .000 .001 .000 .001 575
N 100 100 100 100 100 100
Pearson Correlation .006 -.077 .018 .069 .057 1
p6 Sig. (2-tailed) 956 446 859 493 575
N 100 100 100 100 100 100
Pearson Correlation .006 -.077 .018 .069 .057 1.000™
p7 Sig. (2-tailed) 956 446 859 493 575 .000
N 100 100 100 100 100 100
Pearson Correlation .699™ 585" .710™ .650™ 655" 455"
Total Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100

**_ Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of ltems

711
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Suasana Café

Correlations

Submission ID trn:oid:::7704:124059566

p1 p2 p3 p4 pS p6
Pearson Correlation 1 643" 195 482" 376" 482"
p1 Sig. (2-tailed) .000 051 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100
Pearson Correlation 643" 1 267" 415”7 294 4157
p2 Sig. (2-tailed) .000 .007 .000 .003 .000
N 100 100 100 100 100 100
Pearson Correlation 195 267" 1 293" .353" 293"
p3 Sig. (2-tailed) .051 .007 .003 .000 .003
N 100 100 100 100 100 100
Pearson Correlation 482" 4157 .293” 1 264" 1.000™
p4 Sig. (2-tailed) .000 .000 .003 .008 .000
N 100 100 100 100 100 100
Pearson Correlation 376" 294 .353" .264™ 1 264"
p5 Sig. (2-tailed) .000 .003 .000 .008 .008
N 100 100 100 100 100 100
Pearson Correlation 482" 4157 .293” 1.000™ 264" 1
p6 Sig. (2-tailed) .000 .000 .003 .000 .008
N 100 100 100 100 100 100
Pearson Correlation 376" 294 .353" .264™ 1.000™ 264"
p7 Sig. (2-tailed) .000 .003 .000 .008 .000 .008
N 100 100 100 100 100 100
Pearson Correlation 729" 686~ 567" 737" 729" 737"
Total Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100

**_ Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

.826
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Minat Berkunjung Kembali

Correlations

Submission ID trn:oid:::7704:124059566

p1 p2 p3 p4 pS pé
Pearson Correlation 1 293" 132 -.013 224 243
p1 Sig. (2-tailed) .003 190 896 025 015
N 100 100 100 100 100 100
Pearson Correlation 293" 1 3197 3977 258" 272"
p2 Sig. (2-tailed) .003 .001 .000 .010 .006
N 100 100 100 100 100 100
Pearson Correlation 132 .319” 1 .570” 505" 515"
p3 Sig. (2-tailed) 190 .001 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100
Pearson Correlation -.013 397" .570™ 1 462" 459™
p4 Sig. (2-tailed) .896 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100
Pearson Correlation 224" 258" .505™ 462" 1 992"
p5 Sig. (2-tailed) .025 .010 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100
Pearson Correlation 243" 272" .515™ .459” 992" 1
p6 Sig. (2-tailed) 015 .006 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100
Pearson Correlation -.013 397" .570™ 1.000™ 462" 459™
p7 Sig. (2-tailed) .896 .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100
Pearson Correlation 379" 589" 734" .803™ 7917 799"
Total Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Reliability Statistics

Cronbach's N of Items
Alpha
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.826 7

REGRESSION
/MISSING LISTWISE
/STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA COLLIN TOL
/CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)
/NOORIGIN
/DEPENDENT vy
/METHOD=ENTER x1 x2
/SCATTERPLOT= (*SRESID , *ZPRED)
/SAVE RESID.
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Regression
Notes
Output Created 14-AUG-2025 00:05:02
Comments
Active Dataset DataSet0
Filter <none>
Input Weight <none>
Split File <none>

N of Rows in Working Data File
Definition of Missing

Missing Value Handling

Cases Used
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100
User-defined missing values are
treated as missing.
Statistics are based on cases
with no missing values for any

variable used.
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Syntax

Resources

Variables Created or Modified

Processor Time

Elapsed Time

Memory Required

Additional Memory Required for
Residual Plots

RES 1

Submission ID trn:oid:::7704:124059566

REGRESSION
IMISSING LISTWISE
ISTATISTICS COEFF OUTS R

ANOVA COLLIN TOL
ICRITERIA=PIN(.05)

POUT(.10)

/NOORIGIN

/DEPENDENT y
/METHOD=ENTER x1 x2
/SCATTERPLOT=(*SRESID

,*ZPRED)
/SAVE RESID.
00:00:00,73
00:00:01,66
1644 bytes
232 bytes

Unstandardized Residual

[DataSetO]
Variables Entered/Removed?
Model Variables Entered Variables Method
Removed
Suasana Cafe,
1 Kualitas Enter
Pelayanan®

a. Dependent Variable: Minat Berkunjung Kembali

b. All requested variables entered.

Model Summary®

Page 100 of 108 - Integrity Submission

Model R R Square Adjusted R Std. Error of the
Square Estimate
1 .7532 .567 .558 2.63420
26
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a. Predictors: (Constant), Suasana Cafe, Kualitas Pelayanan

b. Dependent Variable: Minat Berkunjung Kembali

Submission ID trn:oid:::7704:124059566

ANOVA?

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.

Regression 879.906 2 439.953 63.403 .000°
1 Residual 673.084 97 6.939

Total 1552.990 99
a. Dependent Variable: Minat Berkunjung Kembali
b. Predictors: (Constant), Suasana Cafe, Kualitas Pelayanan

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

(Constant) 3.993 2.419 1.651 .102
1 Kualitas Pelayanan .229 .102 1192 2.254 .026

Suasana Café .622 .086 .618 7.262 .000

a. Dependent Variable: Minat Berkunjung Kembali

Collinearity Diagnostics®

Model Dimension Eigenvalue Condition Index Variance Proportions
(Constant) Kualitas Suasana Cafe
Pelayanan
1 2.985 1.000 .00 .00 .00
1 2 .010 17.427 .59 .00 .62
3 .005 24171 40 1.00 .38

a. Dependent Variable: Minat Berkunjung Kembali

Residuals Statistics?

Minimum

Maximum

Mean

Std. Deviation

Page 101 of 108 - Integrity Submission

27

Submission ID trn:oid::

:7704:124059566




+ iThenticate

+ iThenticate

Page 102 of 108 - Integrity Submission

Submission ID trn:oid:::7704:124059566

Predicted Value

Std. Predicted Value
Standard Error of Predicted
Value

Adjusted Predicted Value
Residual

Std. Residual

Stud. Residual

Deleted Residual

Stud. Deleted Residual
Mahal. Distance

Cook's Distance

Centered Leverage Value

17.2799
-3.592

.267

16.5077
-6.77650
-2.573
-2.638
-7.12493
-2.724
.030
.000
.000

33.7765
1.941

1.024

34.1249
4.80222
1.823
1.933
5.49233
1.961
13.975
.204
141

27.9900
.000

429

28.0000
.00000
.000
-.002
-.01004
-.004
1.980
.014
.020

2.98126 100
1.000 100
.156 100
3.00445 100
2.60746 100
.990 100
1.010 100
2.71385 100
1.019 100
2.534 100
.033 100
.026 100

a. Dependent Variable: Minat Berkunjung Kembali

Charts
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Scatterplot
Dependent Variable: Minat Berkunjung Kembali
2—
o o
o
o
o o
B 2 o o © ® o
= o
= o @ o @& Q
" o O @ Cn
O o o a
(1 a0
T % %
N 07 ik % %o &
E o # g5 0 H
T o o
= 8
Q
a Dy % = e
w o
1 O o
c [}
= 8 5
7 o o @
o e =
|
& -2- e
xr Co
o] (s}
-3
T T T I T | |
-4 -3 -2 -1 0 1 2
Regression Standardized Predicted Value
NPAR TESTS
/K-S (NORMAL) =RES_1
/MISSING ANALYSIS.
NPar Tests
Notes
Output Created 14-AUG-2025 00:05:37
Comments
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Syntax

Resources

Active Dataset

Filter

Weight

Split File

N of Rows in Working Data File

Definition of Missing

Cases Used

Processor Time
Elapsed Time

Number of Cases Allowed?

Submission ID trn:oid:::7704:124059566

DataSet0

<none>

<none>

<none>

100

User-defined missing values are

treated as missing.

Statistics for each test are

based on all cases with valid

data for the variable(s) used in
that test.

NPAR TESTS
/K-S(NORMAL)=RES_1
/IMISSING ANALYSIS.

00:00:00,02
00:00:00,07
196608

a. Based on availability of workspace memory.

[DataSet0]

One-Sample KoImogorov-Smirnov Test

Unstandardized
Residual
N 100
Normal Parameters®° Mean 0&-7
Std. Deviation 2.60745627
Absolute .081
Most Extreme Differences Positive .049
Negative -.081
Kolmogorov-Smirnov Z .805
Asymp. Sig. (2-tailed) .535

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.
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