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ABSTRAK 

Di Indonesia, perkembangan bisnis, khususnya pada sektor makanan dan minuman, tumbuh pesat seiring meningkatnya gaya 

hidup masyarakat urban yang mengutamakan kenyamanan, estetika, dan interaksi sosial. Hal ini memicu persaingan yang 

semakin ketat di antara pelaku usaha, termasuk kafe lokal seperti Dekhad Gandaria di Jakarta Selatan. Untuk mempertahankan 

dan meningkatkan loyalitas pelanggan, diperlukan pemahaman mendalam mengenai faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan 

konsumen. Penelitian ini bertujuan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan, suasana toko, dan kewajaran harga terhadap 

kepuasan konsumen serta dampaknya terhadap loyalitas konsumen. Pendekatan penelitian menggunakan metode kuantitatif 

deskriptif dengan model kausalitas. Sampel terdiri dari 250 responden yang dipilih menggunakan teknik purposive sampling 

non-probabilitas dengan kriteria pernah mengunjungi Dekhad Gandaria. Data dikumpulkan melalui kuesioner berbasis skala 

Likert 5 poin dan diolah menggunakan SmartPLS 4. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan, suasana toko, dan kewajaran harga berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan konsumen. Selanjutnya, kepuasan konsumen memiliki pengaruh positif yang sangat kuat terhadap loyalitas 

konsumen. Analisis deskriptif mengungkap bahwa persepsi terhadap pelayanan, suasana, dan harga berada pada kategori 

“Baik” hingga “Sangat Baik”, meskipun beberapa aspek seperti kenyamanan emosional dan persepsi harga masih perlu 

ditingkatkan. Temuan ini menegaskan pentingnya strategi terpadu yang mencakup peningkatan kualitas layanan, penciptaan 

atmosfer toko yang nyaman, serta penetapan harga yang wajar untuk membangun kepuasan dan loyalitas pelanggan secara 

berkelanjutan. 
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Abstract 

In Indonesia, the business sector—particularly food and beverage—has experienced rapid growth, driven by the urban lifestyle 

that emphasizes comfort, aesthetics, and social interaction. This has intensified competition among businesses, including local 

cafés such as Dekhad Gandaria in South Jakarta. To maintain and enhance customer loyalty, it is essential to understand the 

factors that influence customer satisfaction. This study aims to analyze the effects of service quality, store atmosphere, and 

price fairness on customer satisfaction, as well as their impact on customer loyalty. A descriptive quantitative approach with 

a causality model was applied. The sample consisted of 250 respondents selected using non-probability purposive sampling, 

with the main criterion being that they had visited Dekhad Gandaria. Data were collected through a questionnaire using a 

five-point Likert scale and processed with SmartPLS 4. 

The findings reveal that service quality, store atmosphere, and price fairness have a positive and significant influence on 

customer satisfaction. Furthermore, customer satisfaction strongly contributes to the formation of customer loyalty. Descriptive 

analysis indicates that perceptions of service, atmosphere, and pricing fall within the “Good” to “Very Good” categories, 

although certain aspects—such as emotional comfort and price perception—require improvement. These results underscore 

the importance of an integrated strategy that enhances service quality, creates a pleasant store atmosphere, and ensures fair 

pricing to sustainably foster customer satisfaction and loyalty. 
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I. PENDAHULUAN 

Pertumbuhan industri kafe di Jakarta tidak hanya menunjukkan peningkatan dalam hal konsumsi makanan dan 
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minuman, tetapi juga perubahan gaya hidup masyarakat urban yang semakin mengutamakan ruang sosial yang nyaman, 

estetik, dan inklusif. Dekhad Gandaria, sebuah kafe lokal yang terletak di Jakarta Selatan, hadir sebagai respons 

terhadap kebutuhan tersebut. Dengan menawarkan suasana yang mendukung interaksi sosial, pelayanan yang ramah, 

serta harga yang wajar, Dekhad telah berkembang menjadi destinasi populer bagi berbagai kalangan, mulai dari 

mahasiswa, pekerja kreatif, hingga komunitas lokal.Dekhad tidak hanya berfokus pada penjualan produk, tetapi juga 

mengedepankan pengalaman konsumen melalui desain interior yang menarik, layanan berkualitas, serta pemanfaatan 

media sosial, khususnya Instagram, sebagai media komunikasi dan penguatan identitas merek. Komitmen Dekhad 

terhadap kepuasan pelanggan menjadikannya salah satu contoh kafe lokal yang sukses menggabungkan nilai komersial 

dengan nilai-nilai komunitas. Dalam konteks persaingan industri makanan dan minuman (F&B) yang semakin ketat, 

pemahaman terhadap faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan dan loyalitas konsumen menjadi krusial bagi 

keberlangsungan bisnis. 



II. TINJAUAN PUSTAKA 

Dengan menghasilkan dan bertukar nilai dengan pihak lain, pemasaran merupakan aktivitas manajerial dan sosial yang 

membantu individu dan organisasi mendapatkan apa yang mereka butuhkan dan inginkan. Pemasaran dalam konteks sektor 

jasa, seperti kafe, tidak hanya mencakup penyediaan makanan dan minuman, tetapi juga membangun pengalaman 

konsumen secara menyeluruh melalui suasana, harga yang kompetitif, dan layanan. Kotler & Armstrong (2019) 

mendefinisikan pemasaran sebagai praktik menambah nilai bagi konsumen dan membina hubungan yang langgeng dengan 

mereka untuk menerima nilai sebagai balasannya.k.  

Dalam era bisnis modern, kualitas pelayanan memegang peranan penting dalam membangun kepuasan dan loyalitas. 

VB menyatakan bahwa kualitas layanan timbul dari perbedaan antara harapan pelanggan dan persepsi mereka atas layanan 

yang diterima. Dimensi kualitas layanan terdiri dari tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. 

Menurut Caesar et al. (2025), kualitas pelayanan merupakan kemampuan suatu penyedia jasa dalam memberikan 

pelayanan yang sesuai harapan dan kebutuhan pelanggan, serta dapat menciptakan pengalaman positif secara keseluruhan. 

Tidak hanya pelayanan, suasana toko juga merupakan faktor penting yang membentuk persepsi dan kenyamanan 

pelanggan. Suasana toko mencakup elemen-elemen seperti pencahayaan, musik, aroma, tata letak, dan warna, yang dapat 

mempengaruhi suasana hati serta keputusan pembelian konsumen. Berman & Evans (2017) menyatakan bahwa store 

atmosphere merupakan kombinasi elemen-elemen fisik yang dirancang untuk menciptakan citra tertentu dan menarik 

perhatian pelanggan. Semakin nyaman dan menyenangkan suasana sebuah kafe, maka semakin besar pula kemungkinan 

pelanggan akan merasa puas dan ingin kembali berkunjung. 

Faktor lain yang berperan dalam membentuk kepuasan pelanggan adalah kewajaran harga. Menurut Altair & Sukresna 

(2022), kewajaran harga atau price fairness adalah persepsi konsumen terhadap seberapa pantas harga yang dibayar 

dibandingkan dengan manfaat yang diperoleh. Ketika harga dirasakan wajar, pelanggan cenderung merasa puas dan 

menunjukkan loyalitas terhadap produk atau layanan tersebut. Triandewo & Indiarto (2021) menambahkan bahwa dimensi 

kewajaran harga mencakup kesesuaian dengan daya beli, tingkat akseptabilitas harga, persepsi kesesuaian harga dengan 

kualitas, serta keunggulan komparatif terhadap pesaing. 

Rasa puas atau tidak puas yang muncul setelah membandingkan kinerja suatu produk atau layanan dengan 

ekspektasinya dikenal sebagai kepuasan konsumen (Kotler & Keller, 2021). Loyalitas pelanggan, atau tekad jangka 

panjang untuk terus membeli dan menggunakan barang atau jasa dari suatu merek tertentu meskipun ada penawaran 

pesaing, sering kali dipupuk oleh tingkat kepuasan yang tinggi. Menurut Griffin (2016), loyalitas dapat ditunjukkan melalui 

pembelian berulang, rekomendasi kepada orang lain, serta ketahanan terhadap pengaruh kompetitor. 

Beberapa hasil penelitian terdahulu menunjukkan keterkaitan antar variabel tersebut. Penelitian oleh Hutagalung & 

Hutabarat (2024) di Sallo Coffee Jakarta menemukan bahwa kualitas pelayanan dan kewajaran harga berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan, sedangkan suasana toko tidak berpengaruh langsung. Sebaliknya, penelitian oleh 

Wijaya & Hosen (2024) menunjukkan bahwa suasana toko dan kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif terhadap 

kepuasan, dan kepuasan berdampak pada loyalitas. Perbedaan hasil ini menunjukkan bahwa pengaruh antar variabel dapat 

bervariasi tergantung pada konteks dan karakteristik objek penelitian. 

Kerangka pemikiran disusun untuk memberikan gambaran konseptual mengenai keterkaitan antar variabel yang diteliti. 

Menurut Sugiyono (2019), kerangka pemikiran adalah model konseptual yang menjelaskan hubungan antara teori, 

variabel, dan fenomena yang diteliti. Dalam penelitian ini, peneliti membangun kerangka pemikiran berdasarkan tiga 

variabel independen, yaitu kualitas pelayanan, suasana toko, dan kewajaran harga, yang diasumsikan berpengaruh terhadap 

kepuasan konsumen sebagai variabel antara (intervening), yang pada akhirnya memengaruhi loyalitas konsumen sebagai 

variabel dependen. 
 

Gambar 1.1 Kerangka Pemikiran 

Sumber :Hasil Olahan Penulis (2025) 

 

Kerangka konseptual studi ini dibuat untuk menjelaskan bagaimana faktor-faktor yang diteliti—kualitas layanan, atmosfer 

toko, kewajaran harga, kesenangan pelanggan, dan loyalitas pelanggan—saling berhubungan. Dianggap bahwa ketiga faktor 

independen tersebut secara langsung memengaruhi kebahagiaan konsumen, yang pada gilirannya memengaruhi variabel 



dependen loyalitas pelanggan. Model ini menggambarkan hubungan sebab akibat antara pelanggan tetap kafe dengan kualitas 

pengalaman pelanggan. Hipotesis studi, yang didasarkan pada kerangka konseptual ini, adalah sebagai berikut: H1, kepuasan 

pelanggan secara signifikan dipengaruhi oleh kualitas layanan; H2, atmosfer toko secara signifikan dipengaruhi oleh kepuasan 

pelanggan; H3, kewajaran harga secara signifikan dipengaruhi oleh kepuasan pelanggan; dan H4: kepuasan pelanggan secara 

signifikan memengaruhi loyalitas pelanggan.. 

 

III. METODOLOGI PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Sugiyono (2020a) mendefinisikan metode kuantitatif sebagai 

metodologi penelitian positivis yang menggunakan analisis data statistik atau kuantitatif beserta prosedur pengumpulan data 

menggunakan instrumen penelitian untuk mempelajari populasi atau sampel tertentu. Tujuan utama metode ini adalah untuk 

menguji hipotesis yang telah dikembangkan sebelumnya dan menjelaskan hubungan antar variabel. Secara khusus, penelitian 

ini bertujuan untuk mengkaji bagaimana kepuasan dan loyalitas pelanggan dipengaruhi oleh kualitas layanan, suasana toko, 

dan kewajaran harga di Dekhad Gandaria Jakarta, sebuah kafe lingkungan yang sedang berkembang di wilayah Jakarta Selatan.. 

Variabel independen, intervening, dan dependen merupakan tiga kategori variabel yang digunakan dalam penelitian 

ini. Ketiga variabel independen tersebut adalah Kewajaran Harga (X3), Suasana Toko (X2), dan Kualitas Layanan (X1). 

Kepuasan pelanggan (Y) merupakan variabel intervening yang berfungsi sebagai mediator atau jembatan antara variabel 

independen dan dependen. Variabel dependen, atau hasil akhir dari hubungan antara faktor-faktor ini, diidentifikasi sebagai 

Loyalitas Konsumen (Z). 

Semua partisipan studi adalah pelanggan yang pernah berkunjung ke Dekhad Gandaria. Metode yang digunakan 

adalah purposive sampling, sebuah metodologi pengambilan sampel non-probabilitas; responden dipilih secara spesifik 

berdasarkan standar yang telah ditentukan. Persyaratan studi bagi responden adalah: (1) telah melakukan setidaknya satu 

kunjungan ke Dekhad Gandaria; (2) berusia minimal delapan belas tahun; dan (3) bersedia mengisi kuesioner dengan jujur dan 

lengkap. 

Data primer dan sekunder merupakan dua sumber yang digunakan untuk pengumpulan data. Kuesioner yang diberikan 

kepada responden merupakan sumber langsung data primer. Kuesioner tersebut berisi indikasi untuk setiap faktor yang diteliti 

dan dirancang menggunakan skala Likert lima poin, dengan 1 menunjukkan "sangat tidak setuju" dan 5 menunjukkan "sangat 

setuju". Sementara itu, data sekunder dikumpulkan dari berbagai sumber literatur terkait, termasuk publikasi akademik, buku 

teks, jurnal ilmiah, dan materi lain yang mendukung kerangka kerja penelitian dan kajian teoritis. 

Perangkat lunak SmartPLS versi 4, yang memungkinkan evaluasi hubungan antar variabel melalui analisis model 

pengukuran (model luar) dan model struktural (model dalam), digunakan dalam penelitian ini untuk mengevaluasi data. Dengan 

metode ini, para peneliti dapat menilai bagaimana kepuasan pelanggan memediasi hubungan antara kewajaran harga, 

lingkungan toko, dan kualitas layanan dengan loyalitas pelanggan di Dekhad Gandaria, Jakarta.. 

 

VI. HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

Subjudul terpisah digunakan untuk menunjukkan temuan dan pembahasan penelitian, yang dijelaskan secara metodis sesuai 

dengan rumusan masalah dan tujuan penelitian. Temuan penelitian disajikan di bagian pertama bab ini, diikuti dengan 

pembahasan atau analisis temuan. Menganalisis bukti harus menjadi langkah pertama dalam setiap pembahasan, diikuti dengan 

interpretasi dan kesimpulan. Pembahasan tersebut harus dibandingkan dengan penelitian sebelumnya atau landasan teori yang 

relevan.. 

 

 

 

 

 

 

 



Gambar 1.2 Karakteristik Berdasarkan Jenis Kelamin 

Sumber: Data diolah penulis, 2025 

dapat dilihat bahwa responden responden berjenis kelamin laki laki berjumlah sebanyak 119 orang atau 45,8%. Sementara 

responden berjenis kelamin perempuan sebanyak 141 orang atau 54,2%. Hal tersebut menunjukkan bahwa sebagian responden 

berjenis kelamin perempuan. 

 

 

 

Gambar 1.3 Karakteristik Berdasarkan Usia 
Sumber: Data diolah penulis, 2025 

 

Seperti yang dapat diamati, 47 responden, atau 18,1% dari total, berusia antara 18 dan 24 tahun. Ada 84 responden, 

atau 32,3%, yang berusia antara 25 dan 34 tahun. Ada 71 responden, atau 27,3%, yang berusia antara 35 dan 44 tahun. Ada 58 

responden, atau 22,3%, yang berusia antara 45 dan 44 tahun. Oleh karena itu, dapat dikatakan bahwa sebagian besar orang 

yang menanggapi berusia antara 25 dan 34 tahun. Ini menunjukkan bahwa mayoritas peserta dalam penelitian ini lebih muda, 

yang menunjukkan bahwa mereka sangat tertarik dan terlibat dengan subjek atau produk yang sedang diperiksa.. 

 

 

 

 

 
Gambar 1.4 Karakteristik Berdasarkan Usia 

Sumber: Data diolah penulis, 2025 

 

Terlihat bahwa 35 responden, atau 13,5% dari total responden, memiliki jenis pekerjaan mahasiswa. Terdapat 74 

responden, atau 28,5 persen, yang berprofesi sebagai wirausaha. Dua puluh responden, atau 7,7%, berprofesi sebagai ibu rumah 

tangga. Delapan puluh responden, atau tiga puluh delapan persen, melaporkan bekerja sebagai pegawai swasta. Tiga puluh dua 

responden, atau 12,3%, memiliki jenis pekerjaan pegawai negeri. Enam persen responden, atau 16 orang, bekerja di perusahaan 

milik negara. Dua responden, atau 0,8%, memiliki jenis pekerjaan dosen. Satu responden, atau 0,4% dari total responden, 

memiliki jenis pekerjaan hukum. Oleh karena itu, dapat dikatakan bahwa sebagian besar responden bekerja sebagai pegawai 

swasta.. 



Karakteristik Berdasarkan Pernah mengunjungi atau Tidaknya 

 

 
Gambar 1.5 Karakteristik Responden Berdasarkan Pernah Mengunjungi atau Tidaknya 

Sumber: Data diolah penulis, 2025 

 

dapat diketahui bahwa jumlah responden menjawab ya berjumlah 260 atau 100% dengan demikian dapat disimpulkan 

bahwa 100% pernah mengunjungi Dekhad Gandaria Jakarta. 

 

Tabel 1.1 Analisis Deskriptif Variabel Kualitas Pelayanan 

Kualitas Pelayanan (SQ) 

      

      

      

      

No Pertanyaan Skor Total Skor Ideal Persentase Keterangan 

1 SQ1 1055 1300 81,15% Baik 

2 SQ2 1042 1300 80,15% Baik 

3 SQ3 1049 1300 80,69% Baik 

4 SQ4 1053 1300 81% Baik 

5 SQ5 1050 1300 80,77% Baik 

6 SQ6 1054 1300 81,08% Baik 

7 SQ7 1061 1300 81,62% Baik 

8 SQ8 1051 1300 80,85% Baik 

9 SQ9 1053 1300 81% Baik 

10 SQ10 1052 1300 80,92% Baik 

11 SQ11 1069 1300 82,23% Baik 

12 SQ12 1052 1300 80,92% Baik 

13 SQ13 1058 1300 81,38% Baik 

14 SQ14 1059 1300 81,46% Baik 

15 SQ15 1054 1300 81,08% Baik 

16 SQ16 1062 1300 8169% Baik 

17 SQ17 1046 1300 80,46% Baik 

18 SQ18 1070 1300 82,31% Baik 

19 SQ19 1068 1300 82,15% Baik 

20 SQ20 1052 1300 80,92% Baik 

Jumlah Rata Rata Skor 21110 26000 81% Baik 

 

Berdasarkan data yang ditampilkan dalam tabel sebelumnya, diperoleh gambaran mengenai tanggapan dari 260 

responden terkait kualitas pelayanan. Dari hasil tersebut, diketahui bahwa item pernyataan dengan skor tertinggi adalah item 



ke-18 dengan persentase skor sebesar 82,31%. Sebaliknya, item pernyataan dengan skor terendah adalah item ke-2 dengan 

persentase skor sebesar 79%. 

Tabel 1.2 Analisis Deskriptif Variabel Suasa Toko 

Suasana Toko (SA) 

No Pertanyaan Skor Total Skor Ideal Persentase Keterangan 

1 SA1 1077 1300 82,85% Baik 

2 SA2 1051 1300 80,85% Baik 

3 SA3 1061 1300 81,62% Baik 

4 SA4 1056 1300 
81,23% 

Baik 

Jumlah Skor 4245 5200 82% Baik 

Sumber: Data diolah penulis, 2025 

 

Berdasarkan data yang ditampilkan dalam tabel sebelumnya, diperoleh gambaran mengenai tanggapan dari 260 

responden terkait suasana toko. Dari hasil tersebut, diketahui bahwa item pernyataan dengan skor tertinggi adalah item ke-1 

dengan persentase skor sebesar 82,85%. Sebaliknya, item pernyataan dengan skor terendah adalah item ke-4 dengan persentase 

skor sebesar 81,23%. 

 

 

 

Tabel 1.2 Analisis Deskriptif Variabel Kewajaran Harga 

Kewajaran Harga (PF) 

No Pertanyaan Skor Total Skor Ideal Persentase Keterangan 

1 PF1 1061 1300 81,92% Baik 

2 PF2 1072 1300 82,46% Baik 

3 PF3 1054 1300 81,08% Baik 

4 PF4 1060 1300 81,54% Baik 

Jumlah Skor 4247 5200 82% Baik 

Sumber: Data diolah penulis, 2025 

 
Berdasarkan data yang ditampilkan dalam tabel sebelumnya, diperoleh gambaran mengenai tanggapan dari 260 

responden terkaitkewajaran harga. Dari hasil tersebut, diketahui bahwa item pernyataan dengan skor tertinggi adalah item ke- 

2 dengan persentase skor sebesar 82,46%. Sebaliknya, item pernyataan dengan skor terendah adalah item ke-3 dengan 

persentase skor sebesar 81,08%. 

 

Tabel 1.3 Analisis Deskriptif Variabel Kepuasan Konsumen 

Kepuasan Konsumen (CS) 

No Pertanyaan Skor Total Skor Ideal Persentase Keterangan 

1 CS1 1065 1300 81,92% Baik 

2 CS2 833 1300 64,08% Baik 

3 CS3 826 1300 63,54% Baik 



4 CS4 1300 1300 100% Sangat Baik 

Kepuasan Konsumen (CS) 

No Pertanyaan Skor Total Skor Ideal Persentase Keterangan 

5 CS5 987 1300 76% Baik 

Jumlah Skor 5011 6500 77% Baik 

Sumber: Data diolah penulis, 2025 

 
Berdasarkan data yang ditampilkan dalam tabel sebelumnya, diperoleh gambaran mengenai tanggapan dari 260 

responden terkait kepuasan konsumen. Dari hasil tersebut, diketahui bahwa item pernyataan dengan skor tertinggi adalah item 

ke-4 mengenai dengan persentase skor sebesar 100%. Sebaliknya, item pernyataan dengan skor terendah adalah item ke-3 

dengan persentase skor sebesar 63,54%. 

 

 

 

Tabel 1.3 Analisis Deskriptif Variabel Loyalitas Konsumen 

Loyalitas Konsumen (CL) 

No Pertanyaan Skor Total Skor Ideal Persentase Keterangan 

1 CL1 1059 1300 81,46% Baik 

2 CL2 1146 1300 88,15% Sangat Baik 

3 CL3 1088 1300 83,69% Baik 

4 CL4 1001 1300 77% Baik 

5 CL5 1192 1300 91,69% Sangat Baik 

Jumlah Skor 5486 6500 84% Sangat Baik 

Sumber: Data diolah penulis, 2025 

 
Berdasarkan data yang ditampilkan dalam tabel sebelumnya, diperoleh gambaran mengenai tanggapan dari 260 

responden terkait loyalitas konsumen. Dari hasil tersebut, diketahui bahwa item pernyataan dengan skor tertinggi adalah item 

ke-5 dengan persentase skor sebesar 91,69%. Sebaliknya, item pernyataan dengan skor terendah adalah item ke-4 dengan 

persentase skor sebesar 77%. 

 

 

Tabel 1.4 Hasil Analisis Validitas Konvergen 
 

Variabel Indikator Outer Loadings Keterangan 

Kualitas 

Pelayanan (SQ) 

SQ1 0.776 Valid 

SQ2 0.744 Valid 

SQ3 0.800 Valid 

SQ4 0.742 Valid 

SQ5 0.808 Valid 

SQ6 0.800 Valid 

SQ7 0.760 Valid 

SQ8 0.799 Valid 

SQ9 0.753 Valid 

SQ10 0.813 Valid 

SQ11 0.784 Valid 

SQ12 0.763 Valid 



SQ13 0.769 Valid 

SQ14 0.806 Valid 

SQ15 0.774 Valid 

Variabel Indikator Outer Loadings Keterangan 

 SQ16 0.801 Valid 

SQ17 0.764 Valid 

SQ18 0.806 Valid 

SQ19 0.786 Valid 

Suasana Toko 

(SA) 

SA1 0.815 Valid 

SA2 0.854 Valid 

SA3 0.853 Valid 

SA4 0.832 Valid 

Kewajaran Harga 

(PF) 

PF1 0.824 Valid 

PF2 0.859 Valid 

PF3 0.825 Valid 

PF4 0.779 Valid 

Kepuasan 

Konsumen (CS) 

CS1 0.832 Valid 

CS2 0.823 Valid 

CS3 0.820 Valid 

CS4 0.821 Valid 

CS5 0.817 Valid 

Loyalitas 

Konsumen (CL) 

CL1 0.790 Valid 

CL2 0.812 Valid 

CL3 0.767 Valid 

CL4 0.740 Valid 

CL5 0.798 Valid 

Sumber: Data diolah penulis, 2025 

 
menunjukan bahwa seluruh item dalam penelitian ini memiliki nilai outer loading diatas 0,70, sehingga dapat 

disimpulkan bahwa semua item pada penelitian ini valid atau item-item tersebut memiliki validitas konvergen yang baik. 

 

 

 

Tabel 1.5 Hasil Nilai AVE 
 

Variabel AVE Keterangan 

Kualiatas Pelayanan 

(SQ) 

0.611 Valid 

Suasan Toko 

(SA) 

0.677 Valid 

Kewajaran Harga 

(PF) 

0.676 Valid 

Kepuasan Konsumen 

(CS) 

0.704 Valid 

Loyalitas Konsumen 

(CL) 

0.610 Valid 

Sumber: Data diolah penulis, 2025 

 
nilai AVE pada seluruh variabel memiliki nilai diatas 0,50, sehingga dapat disimpulkan bahwa seluruh variabel pada 

penelitian ini memenuhi syarat validitas konvergen atau dinyatakan valid. 



 

Tabel 1.6 Path Coefficients 
 

 

Variabel 

Original 

sample (O) 

Sample 

mean (M) 

Standard 

deviation 

(STDEV) 

T statistics 

(|O/STDEV|) 

 

P values 

 

Keterangan 

Kepuasan 

Konsumen 

(CS) -> 

Loyalitas 

Konsumen 
(CL) 

 

 

0.750 

 

 

0.751 

 

 

0.027 

 

 

27.760 

 

 

0.000 

Diterima 

Kewajaran 

Harga (FP) -> 

Kepuasan 

Konsumen 

(CS) 

 

 

0.428 

 

 

0.428 

 

 

0.039 

11.091  

 

0.000 

Diterima 

Suasana Toko 

(SA) -> 

Kepuasan 
Konsumen 

(CS) 

 

 

0.451 

 

 

0.451 

 

 

0.043 

 

 

10.594 

 

 

0.000 

Diterina 

Kualitas 

Pelayanan (SQ) 

-> Kepuasan 

Konsumen 
(CS) 

 

 

0.446 

 

 

0.447 

 

 

0.040 

 

 

11.247 

 

 

0.000 

Diterima 

Sumber: Data diolah penulis, 2025 

Berdasarkan hasil pengujian pengaruh langsung pada tabel diatas, dapat dipaparkan penjelasan sebagai berikut: 

1) “Kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen karena memiliki nilai T-Statistics sebesar 

11.247 > 1.96 dan memiliki P- Values sebesar 0.000 < 0.05. Sehingga H1 dapat dinyatakan signifikan dan memenuhi 

kriteria.” 

2) “Suasana toko memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen karena memiliki nilai T-Statistics sebesar 

10.594 > 1.96 dan memiliki P-Values sebesar 0.000 < 0.05. Sehingga H2 dapat dinyatakan signifikan dan memenuhi 

kriteria.” 

3) “Kewajaran harga memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen karena memiliki nilai T-Statistics sebesar 

11.091> 1.96 dan memiliki P- Values sebesar 0.000 < 0.05. Sehingga H3 dapat dinyatakan signifikan dan memenuhi 

kriteria.” 

4) “Kepuasan konsumen memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas konsumen karena memiliki nilai T-Statistics sebesar 

27.760 > 1.96 dan memiliki P- Values sebesar 0.000 < 0.05. Sehingga H4 dapat dinyatakan signifikan dan memenuhi 

kriteria.” 

 

 

Tabel 4.9 Spesific Pengaruh Langsung 

 

Variabel 
Original 

sample (O) 

Sample 

mean 

(M) 

Standard 

deviation 

(STDEV) 

T statistics 

(|O/STDEV|) 

P 

values 

 

Keterangan 

Kepuasan 

Konsumen 

(CS) -> 

Loyalitas 

Konsumen 

 

 

0.750 

 

 

0.751 

 

 

0.027 

 

 

27.760 

 

 

0.000 

Diterima 



 

Variabel 
Original 

sample (O) 

Sample 

mean 

(M) 

Standard 

deviation 

(STDEV) 

T statistics 

(|O/STDEV|) 

P 

values 

 

Keterangan 

(CL)       

Kewajaran 

Harga (FP) -> 

Kepuasan 

Konsumen 
(CS) 

 

 

0.428 

 

 

0.428 

 

 

0.039 

11.091  

 

0.000 

Diterima 

Suasana Toko 

(SA) -> 

Kepuasan 

Konsumen 

(CS) 

 

 

0.451 

 

 

0.451 

 

 

0.043 

 

 

10.594 

 

 

0.000 

Diterina 

Kualitas 

Pelayanan 

(SQ) -> 
Kepuasan 

Konsumen 

(CS) 

 

 

0.446 

 

 

0.447 

 

 

0.040 

 

 

11.247 

 

 

0.000 

Diterima 

Sumber: Data diolah penulis, 2025 

 
1. “Kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen karena memiliki nilai T-Statistics 

sebesar 11.247 > 1.96 dan memiliki P- Values sebesar 0.000 < 0.05. Sehingga H1 dapat dinyatakan signifikan 

dan memenuhi kriteria.” 
2. “Suasana toko memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen karena memiliki nilai T-Statistics sebesar 

10.594 > 1.96 dan memiliki P-Values sebesar 0.000 < 0.05. Sehingga H2 dapat dinyatakan signifikan dan 

memenuhi kriteria.” 

3. “Kewajaran harga memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen karena memiliki nilai T-Statistics 

sebesar 11.091> 1.96 dan memiliki P- Values sebesar 0.000 < 0.05. Sehingga H3 dapat dinyatakan signifikan dan 

memenuhi kriteria.” 

4. “Kepuasan konsumen memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas konsumen karena memiliki nilai T-Statistics 

sebesar 27.760 > 1.96 dan memiliki P- Values sebesar 0.000 < 0.05. Sehingga H4 dapat dinyatakan signifikan 

dan memenuhi kriteria.” 

 

.KESIMPULAN DAN SARAN 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan, suasana toko, dan kewajaran harga berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan konsumen, serta kepuasan konsumen juga berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

konsumen pada Dekhad Gandaria Jakarta. Temuan ini menegaskan bahwa pengalaman pelanggan yang positif terbentuk 

dari layanan yang ramah, suasana toko yang nyaman, serta harga yang adil, yang secara keseluruhan dapat mendorong 

perilaku loyal. 

Namun, beberapa aspek masih perlu ditingkatkan. Analisis deskriptif menunjukkan bahwa modernitas fasilitas, 

kenyamanan emosional, dan persepsi harga masih dinilai kurang optimal oleh sebagian konsumen. Selain itu, tingkat 

keyakinan pelanggan terhadap merek dan komitmen berlangganan jangka panjang juga masih tergolong moderat. Oleh 

karena itu, Dekhad disarankan untuk memperkuat elemen kenyamanan, melakukan evaluasi harga, serta membangun 

loyalitas jangka panjang melalui program keanggotaan dan penguatan citra merek. 

Untuk penelitian selanjutnya, disarankan agar menambahkan variabel seperti brand image, customer engagement, atau 

digital experience sebagai mediasi atau moderasi. Penelitian juga dapat diperluas ke sektor lain seperti fashion, kuliner 

franchise, atau layanan digital untuk memperluas generalisasi hasil. 
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