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Abstract: This study aims to determine how much influence servicescape and service quality on 

customer emotion through customer satisfaction at the coffee square. This research is a quantitative 

approach using the SPSS Statistics 20 program with a total sample of 185 respondents whose people 

live in Jadebek who have eaten or drank at Alun Alun Coffee by using nonprobability sampling and 

purposive sampling techniques. The results of this research t test shows that servicescape directly 

affects customer emotion with a significance value of 0.001 <0.05 and a t value of 3.463> 1.973 so 

that servicescape is very important for Alun-Alun Coffee. Service quality variables have a direct effect 

on customer emotion with a significance value of 0.000> 0.05 and a t value of 10.745> 1.973 which 

means that partially service quality variables have a positive effect on customer emotion at Alun Alun 

Coffee. Meanwhile, servicescape directly affects customer emotion through customer satisfaction with 

a significance value of 0.000> 0.05 and a t value of 4.598> 1.973. The benefit of this research for 

Alun Alun Coffee is as input or evaluation in order to maintain and improve facilities and service 

quality to compete with other competitors. 

Keywords: servicescape, service quality, customer emotion, customer satisfaction. 

 

Abstrak:  Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh servicescape dan 

kualitas pelayanan terhadap customer emotion melalui kepuasan konsumen pada alun alun coffee. 

Penelitian ini merupakan pendekatan kuantitatif dengan menggunakan program SPSS Statistik 20 

dengan jumlah sampel sebanyak 185 responden yang masyarakat berdomisili Jadebek yang pernah  

makan atau minum di Alun Alun Coffee dengan menggunakan teknik nonprobability sampling dan 

purposive sampling. Hasil penelitian ini Uji t menunjukan bahwa servicescape berpengaruh secara 

langsung terhadap customer emotion dengan nilai signifikansi 0,001 < 0,05 dan nilai t 3.463 > 1.973 

sehingga servicescape sangat penting bagi Alun-Alun Coffee. Variabel kualitas pelayanan 

berpengaruh secara langsung terhadap customer emotion dengan nilai signifikansi 0,000 > 0,05 dan 

nilai t 10.745 > 1.973 artinya secara parsial variabel kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap 

customer emotion di Alun Alun Coffee. Sedangkan untuk servicescape berpengaruh secara langsung 

terhadap customer emotion melalui kepuasan konsumen dengan nilai signifikansi 0,000 > 0,05 dan 

nilai t 4,598 > 1.973. Manfaat penelitian ini bagi Alun Alun Coffee adalah sebagai bahan masukan 

atau evaluasi agar tetap mempertahankan dan meningkatkan fasilitas dan kualitas pelayanan dapat 

bersaing dengan competitor lainnya. 

Kata Kunci: servicescape, kualitas pelayanan, emosi pelanggan, kepuasan konsumen. 

 

I. PENDAHULUAN 

Era globalisasi berkembang 

dengan pesat hingga berdampak pada 

banyaknya perubahan pada pola hidup 

masyarakat. Misalnya gaya hidup 

mengkonsumsi kopi yang biasanya sering 

dilakukan oleh pecinta kopi atau orang 

yang ingin menghilangkan kantuk, kini 

menjadi minuman yang digemari banyak 

orang bahkan semakin meningkat. Kopi 

merupakan minuman yang digemari oleh 

banyak umat manusia dan menjadi salah 

satu bagian dari gaya hidup para 

konsumennya. 

Indonesia merupakan salah satu 

negara dengan konsumsi kopi terbesar 

dunia pada periode 2016/2017. Data 

International Coffee Organization (ICO) 

mencatat bahwa konsumsi kopi di 

Indonesia mencapai 4,6 juta kemasan 60 

kg/lb (60 kg) berada di urutan ke-6 setelah 

Rusia yang konsumsi di negaranya sama 

seperti Indonesia. Berdasarkan data dari 

International Coffee Organization (ICO) 

konsumsi kopi nasional pada 2016 

mencapai sekitar 250 ribu ton dan tumbuh 

10,54% menjadi 276 ribu ton. Konsumsi 

kopi Indonesia sepanjang periode 2016-

2021 diprediksi tumbuh rata-rata 

https://databoks.katadata.co.id/datapublish/2017/07/03/berapa-konsumsi-kopi-indonesia
https://databoks.katadata.co.id/datapublish/2017/07/03/berapa-konsumsi-kopi-indonesia
https://databoks.katadata.co.id/datapublish/2017/07/03/berapa-konsumsi-kopi-indonesia
https://databoks.katadata.co.id/datapublish/2017/07/03/berapa-konsumsi-kopi-indonesia
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8,22%/tahun. Pada 2021, pasokan kopi 

diprediksi mencapai 795 ribu ton dengan 

konsumsi 370 ribu ton, sehingga terjadi 

surplus 425 ribu ton.  

Kini masyarakat mulai 

mengkonsumsi kopi setiap harinya, 

namun perubahan gaya hidup memilih 

sesuatu yang cepat dan praktis. Sesuai 

dengan karakter masyarakat Indonesia 

yang suka berkumpul atau menghabiskan 

waktu luang bersama teman atau keluarga 

di luar rumah, kedai kopi menjadi peluang 

bisnis jangka panjang yang 

menguntungkan. “Tiap tahunnya di 

Jakarta ada peningkatan 10% 

pertumbuhan kedai kopi. Di Jakarta dan 

sekitarnya saat ini diperkirakan ada 1.500 

kedai kopi.” (Ario,2018). Di salah satu 

sudut Jakarta, tepatnya daerah Jakarta 

Timur terdapat kedai kopi yang tidak 

berukuran besar namun ramai dikunjungi 

konsumen terutama para anak muda. 

Kedai kopi tersebut bernama Alun Alun 

Coffee, kedai kopi ini menggunakan 

konsep santai, akrab dan nyaman bagi 

para konsumen yang menikmati kopi 

disini. Alun Alun Coffee menawarkan 

jenis kopi khas Indonesia.  

Untuk menciptakan keunggulan 

dalam bersaing selain memfokuskan 

pelayanan dan keunggulan produk, Alun 

Alun Coffee harus menekankan pada 

lingkungan fisik dari kedai kopi itu sendiri 

untuk menciptakan kepuasan konsumen. 

Lingkungan fisik yang secara sengaja 

dibuat (Servicescape) memiliki peran 

penting dalam mempengaruhi perilaku 

konsumen pada lingkungan jasa. Menurut 

Yazid (2005:20), “Servicescape 

merupakan lingkungan fisik dimana jasa 

disampaikan dan dimana perusahaan dan 

konsumennya berinteraksi, serta setiap 

komponen tangible yang mefasilitasi 

penampilan yang dipakai untuk 

berkomunikasi atau mendukung peran 

jasa tersebut”.  

Kualitas pelayanan merupakan 

hal yang penting dalam menjalankan 

sebuah bisnis, sehingga para pembisnis 

berusaha semaksimal mungkin untuk 

memberikan kualitas pelayanan yang baik 

hingga menciptakan kepuasan bagi para 

konsumennya. Kualitas pelayanan yang 

sudah dilakukan Alun Alun Coffee, akan 

menimbulkan kepuasan akan pelayanan 

yang sudah dilakukan bagi konsumen. 

Wright dalam Djudiyah (2013:28) 

kepuasan konsumen merupakan hasil 

perbandingan antara jasa yang dirasakan 

konsumen dengan jasa yang diharapkan 

konsumen. Kepuasan konsumen menjadi 

faktor utama dalam sebuah bisnis untuk 

meraih kesuksesan dan yang terpenting 

bahwa kepuasan konsumen menjadi dasar 

bagi bisnis tersebut untuk tetap bertahan 

dalam jangka waktu yang panjang dan 

terus berkembang.   

Alun Alun Coffee sendiri 

memiliki penggunaaan dekorasi yang 

cozy , aestetic dan Instagramable 

membuat pelanggan merasa lebih 

nyaman, santai, dan senang 

mengabadikan momen saat berada di 

Alun Alun Coffee sehingga menciptakan 

customer emotions bagi para pengunjung. 

Berdasarkan latar belakang yang telah 

diuraikan diatas, maka penulis tertarik 

untuk dapat menggali lebih dalam lagi 

mengenai dampak dari servicescape dan 

kualitas pelayanan terhadap customer 

emotion melalui kepuasan konsumen 

dengan membuat penelitian yang berjudul 

“Pengaruh Servicescape Dan Kualitas 

Pelayanan Terhadap Customer 

Emotion Melalui Kepuasan 

Konsumen”.     

A. Rumusan Masalah  

1. Apakah  servicescape berpengaruh 

langsung terhadap customer emotion 

pada Alun Alun Coffee ?  

2. Apakah  servicescape berpengaruh 

tidak langsung terhadap customer 

emotion pada Alun Alun Coffee ? 

3. Apakah  kualitas pelayanan 

berpengaruh langsung terhadap 

customer emotion pada Alun Alun 

Coffee ? 

4. Apakah  kualitas pelayanan 

berpengaruh tidak langsung terhadap 

customer emotion pada Alun-Alun 

Coffee? 

B. Tujuan Penelitian 

1. Untuk mengetahui dan menganalisis 

apakah  servicescape berpengaruh 

langsung terhadap customer emotion 

pada Alun Alun Coffee ?  
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2. Untuk mengetahui dan menganalisis 

apakah  servicescape berpengaruh 

tidak langsung terhadap customer 

emotion pada Alun Alun Coffee ? 

3. Untuk mengetahui dan menganalisis 

apakah  kualitas pelayanan 

berpengaruh langsung terhadap 

customer emotion pada Alun Alun 

Coffee ? 

4. Untuk mengetahui dan menganalisis 

apakah  kualitas pelayanan 

berpengaruh tidak langsung terhadap 

customer emotion pada Alun-Alun 

Coffee ? 

 

II. METODE PENELITIAN 

A. Tinjauan Teoritis dan Hipotesis 

Industri Kreatif 

Departemen Perdagangan RI 

(2009) menjelaskan bahwa industri kreatif 

adalah industri yang berasal dari 

pemanfaatan keterampilan, kreatifitas dan 

bakat individu dalam menciptakan 

kesejahteraan dan lapangan pekerjaan. 

Industri ini berfokus untuk 

memberdayakan daya cipta dan daya 

kreasi suatu individu. Berdasarkan Bekraf 

(2019), industri kreatif terbagi menjadi 

enam belas sub sektor terdiri dari 

arsitektur, desain interior, desain produk, 

desain komunikasi visual, fashion, film 

(animasi dan video), kriya, kuliner, musik, 

aplikasi dan game developer, penerbitan, 

periklanan, seni pertunjukan, seni rupa, 

riset dan pengembangan, televisi dan 

radio, fotografi. Penelitian ini berfokus 

pada subsektor fashion yang merupakan 

kegiatan kreatif terkait dengan kreasi 

desain pakaian, desain alas kaki, dan 

desain aksesoris mode lainnya, produksi 

pakaian mode dan aksesorisnya, 

konsultansi lini produk fashion, serta 

distribusi produk fashion. 

 

Servicescape 

Menurut Pengertian 

servicescape menurut beberapa pakar 

yang dirangkum dalam Pramita, DH, & 

Hidayat (2015), antaralain: menurut 

Zeithaml & Bitner mengemukakan secara 

umum bukti fisik jasa meliputi semua 

aspek fasilitas fisik organisasi 

(servicescape) dan juga bentuk 

komunikasi fisik lainnya. Lovelock dan 

Wirtz menyatakan Servicescape 

merupakan kesan-kesan yang diciptakan 

pada pancaindera oleh perancangan 

lingkungan fisik tempat jasa diserahkan. 

Lupiyoadi servicescape (Lingkungan 

Layanan) adalah lingkungan tempat 

penyampaian jasa tersebut berada. 

Menurut Wood, servicescape meliputi 

eksterior fasilitas jasa dan interior fasilitas 

jasa. Eksterior fasilitas jasa berupa desain 

eksterior, tempat parkir, landscape, dan 

lingkungan sekitar. Untuk interior 

fasilitas jasa mencakup desain interior, 

peralatan, signage, layout, kualitas 

udara/temperature. 

Dimensi Servicescape 

Menurut Lovelock dalam 

Sahanggamu, Mananeka, & Sepang 

(2015) membagi dimensi dari 

servicescape pada tiga dimensi utama, 

yaitu:  

a. Dimensi Ambient (Ambient Dimension), 

merupakan kesadaran saat ini dari 

konsumen. Elemen yang pertama adalah 

sesuatu yang dapat dirasakan dari 

lingkungan kondisi sekitar. Manusia 

dapat memikirkan serta merespon dari 

pelayanan yang ada di tempat tersebut. 

Selain itu aspek ini mempunyai 

karateristik latar belakang dari lingkungan 

sekitar seperti temperatur, pencahayaan, 

kebisingan, kualitas udara, musik dan 

warna (Ruki, 2011).  

b. Dimensi Sosial (Social Dimension), yaitu 

komponen manusia dalam lingkungan 

fisik. Terdiri dari komponen karyawan, 

dan komponen konsumen. Indikator 

utama dari komponen karyawan adalah 

suka menolong (helpful) dan ramah 

(friendly), sedangkan komponen utama 

dari konsumen juga hampir sama yaitu 

bersahabat (friendly) dan bekerjasama 

(helpful) (Ruki, 2011). 

c. Dimensi Desain (Design Dimention) 

didefinisikan sebagai isyarat visual yang 

membuat seseorang berpikir secara verbal 

apa yang dilihat. Indikator utama dari 

dimensi desain antara lain komponen 

estetika dan komponen fungsional. 

Komponen estetika indikatornya antara 

lain arsitektur yang menarik, serta 

pengaturan interior yang memuaskan, 

sedangkan indikator dari komponen 
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fungsional yaitu fasilitas fisik yang 

memuaskan, serta tempat istirahat yang 

didesain dengan baik (Ruki, 2011). 

 

Kualitas Pelayanan 

Menurut Tjiptono (2005: 2) kata 

“kualitas” mengandung banyak definisi 

dan makna, beberapa pengartian definisi, 

antaralain; kesesuaian dengan persyaratan 

atau tuntutan, kecocokan untuk 

pemakaian, perbaikan atau 

penyempurnaan berkelanjutan, bebas dari 

kerusakan atau cacat, pemenuhan 

kebutuhan pelanggansemenjak awal dan 

setiap saat, melakukan segala sesuatu 

secara benar semenjak awal dan sesuatu 

yang bisa membahagiakan pelanggan. 

Menurut Zeithaml, Parasurahman dan 

Berry dalam Tjiptono & Chandra (2016: 

137), kualitas pelayanan merupakan 

ukuran seberapa baik suatu layanan 

menemui kecocokan dengan harapan 

pelanggan. Penyelenggara kualitas 

layanan berarti melakukan kompromi 

dengan harapan pelanggan dengan tata 

cara yang konsisten. Selain itu, kualitas 

juga dimaknai sebagai keseluruhan ciri 

serta sifat dari suatu produk atau 

pelayanan yang berpengaruh pada 

kemampuan untuk memuasakan 

kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat. 

Dimensi Kualitas Pelayanan 

Ada lima dimensi layanan yang 

harus dipenuhi dalam pelayanan menurut 

Zeithaml, Parasurahman dan Berry dalam 

Tjiptono & Chandra (2016: 137), yaitu 

Tangible, Responsivenes, Reliability, 

Assurance,dan Emphaty. Kelima dimensi 

tersebut disebut juga dengan dimensi 

Servise Quality (SERVQUAL), dimana 

kelimanya dapat digunakan untuk 

mengukur tingkat kepuasan anggota 

dengan metode SERVQUAL. Sehingga 

dari kelima dimensi tersebut memiliki 

peran dalam mempengaruhi tingkat 

kepuasan anggota, antara lain:  

 Tangible (Bukti langsung) 

 Reliability (Kehandalan) 

 Responsiveness (Daya tanggap) 

 Assurance (Jaminan) 

 Emphaty (Empati) 

 

Customer Emotion 

Membangun emotion yang tepat 

atau positif adalah investasi terpenting 

yang bisa dibuat pada suatu perusahaan 

itu sendiri (Diponegoro, 2014). Emosi 

terdiri dari dua dimensi independen yaitu, 

kesenangan dan gairah. Kesenangan 

disebut sebagai tingkat dimana seseorang 

merasa bahagia, baik atau puas dalam 

suatu situasi. Sedangkan gairah mengacu 

pada perasaan dimana seorang individu 

merasa aktif (Wu, Ai, Yang, Li, & Ai, 

2015). Dalam jurnal Norzalita, (2012) 

mengatakan bahwa customer emotion 

adalah suatu perasaaan yang dialami oleh 

konsumen pada suatu produk itu sendiri.  

Untuk menghasilkan emosi konsumen 

yang positif, maka penyedia pelayanan 

mampu memberikan tambahan pelayanan 

pada konsumen dan mampu membuat 

pelayanan yang berbeda dengan pesaing 

(Price, Arnould, & 36 Deibler, 1995).  

Indikator pengukur dari Customer 

Emotion menurut (Liang et al., 2012) , 

sebagai berikut : 

 Gembira  

Sebagai ungkapan konsumen dari sesuatu 

/ situasi yang sesuai dengan harapannya 

dan membuat konsumen merasakan 

senang dalam produk dari perusahaan 

tersebut.  

 Segar  

Perasaan yang positif yang dialami para 

konsumen dalam pelayanan yang 

konsumen dan mengungkapkan tingkat 

kepuasan yang lebih tinggi. 

 

 Antusias  

Perasaan yang bersemangat dan aktif 

dalam meningkatkan perilaku pembelian 

pada konsumen pengguna produk / jasa. 

 

Kepuasan Pelanggan 

Menurut Sangadji dan Sopiah 

(2013:182) kepuasan diartikan sebagai 

adanya kesamaan antara kinerja produk 

dan pelayanan yang diterima dengan 

kinerja produk dan pelayanan yang 

diharapkan konsumen. Menurut Jones 

(2008), teori ini beranggapan bahwa 

kepuasan konsumen dipengaruhi oleh 

perasaan positif dan negatif yang 

diasosiasikan konsumen dengan produk 

yang sudah dibeli dan dikonsumsi. Claes 
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Fornell di dalam jurnalnya membagi 

kepuasan konsumen ke dalam 3 bagian 

dimensi, yaitu expectations (harapan), 

product performance (kualitas yang 

dirasakan), dan experience (nilai yang 

dirasakan). 

B. Metode Penelitian 

Model Konseptual 

 Model konseptual penelitian 

adalah hubungan antar satu konsep 

dengan konsep lainnya dari sebuah 

permasalahan yang ingin diteliti. 

Konseptual penelitian digunakan sebagai 

arahan dari penyusunan metodologi 

penelitian dan mempermudah 

pemahaman dari penelitian. Penelitian ini 

digunakan untuk mengetahui bagaimana 

pengaruh servicescape dan kualitas 

pelayanan terhadap customer emotion 

melalui kepuasan konsumen pada Alun-

Alun coffee. Berdasarkan landasan teori 

penelitian, penelitian terdahulu dan 

permasalahan yang sudah dijelaskan pada 

bab sebelumnya, maka sebagai dasar 

untuk merumuskan hipotesis, berikut 

disediakan kerangka pemikiran teoritis 

yang dituangkan dalam model penelitian 

pada gambar dibawah ini: 

  
 

  Gambar 1 Model Konseptual 

H1: Servicescape berpengaruh 

langsung terhadap customer emotion 

H2: Servicescape berpengaruh tidak 

langsung terhadap customer emotion 

H3: Kualitas pelayanan berpengaruh 

langsung terhadap customer emotion 

H4: Kualitas pelayanan berpengaruh 

tidak langsung terhadap customer 

emotion 

Obyek penelitian ini adalah 

kedai kopi Alun Alun Coffee. 

Sedangkan subyek yang digunakan 

adalah konsumen Alun Alun Coffee di 

wilayah Jadebek. Jenis data pada 

penelitian ini menggunakan data primer 

dengan jumlah sampel sebesar 85 

responden yang diambil yaitu 

menggunakan teknik non probability 

sampling dengan menggunakan metode 

purposive sampling. Adapun kriteria 

yang digunakan untuk menyeleksi 

sampel adalah sebagai berikut:  

(1) Pernah makan atau minum di tempat 

Alun Alun Coffee (2) Tinggal di 

wilayah Jadebek. Teknik pengumpulan 

data dilakukan dengan metode survei 

dengan memberikan kuesioner yang 

berisikan pernyataan yang menyangkut 

seputar topik penelitian kepada 

responden yang diukur menggunakan 

Skala Likert. Alat analisis dan uji 

hipotesis pada penelitian ini dilakukan 

akan diuji dengan program SPSS versi 

20. 

C. Hubungan Antar Variabel 

1. Pengaruh Servicescape secara 

langsung terhadap  customer emotion. 

Servicescape diilustrasikan dengan 

mengkombinasikan perasaan kognitif, 

emosional dan juga fisiologis, sehingga 

dari beberapa indra perasa manusia dapat 

digunakan sebagai alat respon dan 

pemberi informasi mengenai ruangan 

ataupun lingkungan sekitar yang 

dirasakan oleh manusianya (Ruki, 2011). 

Dalam jurnal Norzalita, (2012) 

mengatakan bahwa customer emotion 

adalah suatu perasaaan yang dialami 

oleh konsumen pada suatu produk itu 

sendiri. Pada hasil penelitian terdahulu 

yang berjudul "Pengaruh Servicescape, 

Service Encounter, Perceived 

Congruency Terhadap Emosi Dan 

Kepuasan Pelanggan" oleh Evan 

Pratama Kosasi (2018) mengemukakan 

bahwa variabel servicescape 

berpengaruh positif pada emosi 

pelanggan. Maka peneliti menggunakan 

hipotesis penelitian yaitu: 

H1 : Servicescape berpengaruh langsung 

terhadap customer emotion. 

2. Pengaruh Servicescape secara tidak 

langsung terhadap Customer Emotion 

Menurut Jones (2008), teori ini 

beranggapan bahwa kepuasan konsumen 

dipengaruhi oleh perasaan positif dan 

negatif yang diasosiasikan konsumen 

dengan produk yang sudah dibeli dan 

dikonsumsi. Kondisi fisik lingkungan 
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layanan yang dirasakan oleh konsumen 

dapat mempengaruhi perasaan 

konsumen baik positif dan negatif  dan 

hal tersebut dapat memperkuat atau 

mengurangi kepuasan konsumen. 

Terdapat beberapa penelitian yang 

meneliti hubungan antar servicescape 

dengan kepuasan konsumen, pada hasil 

penelitian sebelumnya yang berjudul 

"Pengaruh Servicescape terhadap 

Kepuasan Konsumen di D'Barista Coffe 

Langsa" oleh Dewi Rosa Indah, Zenitha 

Maulida, dan Mohd. Riski Amanda 

(2018) mengemukakan baha variabel 

servicescape berpengaruh positif 

terhadap kepuasan konsumen. Maka 

peneliti menggunakan hipotesis 

penelitian yaitu: 

H2 : Servicescape berpengaruh tidak 

langsung terhadap Customer Emotion 

3. Pengaruh Kualitas Pelayanan secara 

langsung terhadap Customer Emotion 

Dalam jurnal Norzalita, (2012) 

mengatakan bahwa customer emotion 

adalah suatu perasaaan yang dialami oleh 

konsumen pada suatu produk itu sendiri. 

Pengaruh customer emotion pada 

pengalaman konsumsi menentukan 

tingkat kepuasan pelayanan dan 

konsumsi yang dirasakan oleh pelanggan 

itu sendiri. Dikarenakan customer 

emotion  merupakan kebaruan dalam 

penelitian ini, peneliti mencari penelitian 

terdahulu dengan makna terdekat dengan 

customer emotion yaitu kepuasan 

emosional. Pada hasil penelitian 

terdahulu yang berjudul “Pengaruh 

Kualitas Pelayanan Dan Kepuasan 

Emosional Terhadap Kualitas Hubungan 

Dan Loyalitas Pelanggan” oleh Tiya Gita 

Pawitra & Soni Harsono (2013) 

mengemukakan bahwa variabel kualitas 

pelayanan memiliki pengaruh langsung 

terhadap kepuasan emosional, maka 

peneliti membuat hipotesis penelitian 

sebagai berikut: 

H3: Kualitas Pelayanan berpengaruh 

langsung terhadap Customer Emotion 

4. Pengaruh Kualitas Pelayanan secara 

tidak langsung terhadap Customer 

Emotion 

Menurut Zeithaml, Parasurahman 

dan Berry dalam Tjiptono & Chandra 

(2016: 137), kualitas pelayanan 

merupakan ukuran seberapa baik suatu 

layanan menemui kecocokan dengan 

harapan pelanggan. Menurut Sangadji 

dan Sopiah (2013:182) kepuasan 

diartikan sebagai adanya kesamaan 

antara kinerja produk dan pelayanan 

yang diterima dengan kinerja produk dan 

pelayanan yang diharapkan konsumen. 

Kualitas pelayanan yang baik membuat 

harapan konsumen terpenuhi sehingga 

terjadi kepuasan terhadap kinerja 

pelayanan yang diberikan. Pada hasil 

penelitian terdahulu yang berjudul 

"Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Pada Warkop DG. 

Sija Di Kota Makassar" oleh 

Muhammad Fadhil P (2017) 

mengemukakan bahwa variabel kualitas 

layanan berpengaruh positif pada 

kepuasan pelanggan. Maka peneliti 

menggunakan hipotesis penelitian yaitu: 

H4 : Kualitas Pelayanan berpengaruh 

tidak langsung terhadap Customer 

Emotion 

 

III. HASIL DAN PEMBAHASAN 

 Lingkup pengumpulan sampel 

pada penelitian ini ialah konsumen yang 

pernah makan atau minum di tempat 

Alun Alun Coffee. Penelitian ini 

menggunakan nonprobability sampling 

sebagai metode penentuan sampel, 

Sehingga dengan kriteria atau 

pertimbangan tertentu sebagai teknik 

pengambilan sampel yaitu teknik 

purposive sampling. Menurut Hair, 

2010:112 (dalam Purnamasari, 2015) 

menyarankan bahwa jumlah sampel 

penelitian yang tidak diketahui jumlah 

populasi pastinya, minimal berjumlah 

lima kali variabel yang dianalisa atau 

indikator pertanyaan. Dalam penelitian 

ini responden yang dibutuhkan oleh 

peneliti berjumlah (5 × 37 = 185) 185 

responden. Perhitungan tersebut 

menyatakan sampel yang digunakan 

peneliti ini berjumlah 185 responden. 

Jumlah responden tersebut telah layak 

karena jumlahnya berada antara 30 

sampai 500 responden (Sekaran & 

Bougie, 2013). 

Uji yang dilakukan yaitu Uji 

Validitas, Uji Reliabilitas dan Uji Asumsi 

Klasik Pre Test, Uji asumsi klasik terdiri 
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dari uji normalitas, uji multikolinearitas, 

dan uji heteroskesdastisitas. Uji Asumsi 

Klasik yang bertujuan untuk mengetahui 

apakah data penelitian normal dan bebas 

dari masalah. Uji Validitas, Uji 

Reliabilitas, Uji Regresi Linear Berganda, 

Uji Korelasi Parsial, Uji Korelasi Ganda, 

Uji Determinasi Main Test, Lalu uji 

hipotesis yang dilakukan menggunakan 

analisis Uji t, Uji F dan Uji analisis jalur. 

Terdapat singkatan dalam hasil uji 

menggunakan SPPS, yaitu SC 

(Servicescape), KP (Kualitas Pelayanan), 

CE (Customer Emotion), KK (Kepuasan 

Konsumen). 

 

A. Uji Validitas Pre-test  
Uji validitas dilakukan untuk 

mengetahui apakah indikator-indikator 

yang ada didalam penelitian ini dapat 

dikatakan valid atau tidak sehingga 

penelitian ini membutuhkan uji validitas 

yang menggunakan program spss dan 

dapat diuji berdasarkan statistik dan juga 

sebagai berfungsi sebagai alat ukur untuk 

mengukur apakah setiap indikator-

indikator yang ada dalam penelitian ini. 

Pengujian yang ada dalam 

penelitian ini dapat dikatakan valid 

apabila rhitung   >  rtabel dimana dalam 

rtabel dalam penelitian ini untuk n = 30 

adalah 0,361. Uji validitas (pre-test) yang 

dilakukan dalam penelitian ini pada 

variabel servicescape, kualitas pelayanan, 

customer emotion dan kepuasan 

konsumen pada Alun Alun Coffee 

menunjukan hasil sebagai berikut : 

 

Tabel 1 Uji Validitas pre-test 

  

 

 

 
Berdasarkan tabel diatas dapat 

diketahui bahwa nilai dari butir 

pernyataan memiliki nilai 0,521 – 0,936 

yang berarti rhitung > rtabel (0,361), 

sehingga dapat disimpulkan bahwa 

pernyataan tersebut valid. 

 

B. Uji Reliabilitas Pre-test 

Uji Reliabilitas dilakukan setelah 

pernyataan dalam kuesioner dinyatakan 

valid. Uji reliabilitas dilakukan untuk 

mengukur tingkat keandalan jawaban dari 

setiap pernyataan dalam kuesioner yang 

telah disebarkan. Dalam penelitian ini 

pengukuran reliabilitas menggunakan 

Cronbach’s Alpha > 0,60. Jika 

Cronbach’s Alpha > 0,60 maka 

pernyataan dalam kuesioner tersebut 

dapat dikatakan reliabel atau dapat 

diandalkan. 

 

Tabel 2 Uji Reliabilitas pre-test 

  
Berdasarkan tabel diatas, maka 

dapat disimpulkan bahwa kualitas produk, 

promosi, keputusan pembelian dan 

kepuasan konsumen dikatakan reliable 

atau layak untuk digunakan dalam 
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penelitian karena nilai cronbach’s alpha 

masing – masing variabel melebihi 0,60. 

 

C. Uji Normalitas Pre-test 

Uji normalitas dilakukan dengan 

menggunakan teknik One-Sample 

Kolmogorov-Smirnov Test yaitu dengan 

membandingkan hasil uji KS dengan taraf 

signifikansi tertentu. Hasil perhitungan uji 

normalitas pada penelitian ini dapat 

dilihat pada tabel berikut : 

 

 

Tabel 3 Uji Normalitas pre-test 

 
Berdasarkan perhitungan hasil dari tabel 

diatas diketahui bahwa nilai signifikansi 

Asymp.sig (2-tailed) sebesar 0,530 > 

0,05. Maka sesuai dengan dasar 

pengambilan keputusan dalam uji 

normalitas One-Sample Kolmogorov-

Smirnov diatas, dapat disimpulkan bahwa 

data berdistribusi normal. Dengan 

demikian, asumsi atau persyaratan 

normalitas dalam model regresi sudah 

terpenuhi. 

 

D. Uji Multikolinieritas Pre-test 

Uji multikolinearitas dilakukan 

untuk mengetahui apakah dalam sebuah 

penelitian terdapat korelasi antar variabel 

independen. Uji multikolinearitas dapat 

dilakukan dengan melihat nilai VIF < 10 

dan nilai Tolerance > 0,1. Dapat dilihat 

pada tabel sebagai berikut : 

Tabel 4 Uji multikolinearitas pre-test 

 
Pada tabel 4 dapat dilihat bahwa 

nilai Tolerance ketiga variabel lebih dari 

0,1 dan nilai VIF kurang dari 10. Dapat 

disimpulkan bahwa pada penelitian ini 

tidak terjadi multikolinearitas sehingga 

penelitian ini layak untuk diteliti. 

 

E. Uji Heterokedastisitas Pre-test 

Uji heterokedastisitas pada 

penelitian ini menggunakan metode 

spearman dengan kriteria nilai 

signifikansinya lebih besar dari nilai 0,05 

untuk mengetahui apakah ada gejala 

heterokedastisitas atau tidak. 

 

Tabel 5 Uji heterokedastisitas pre-test 

 
Berdasarkan hasil diatas dapat 

dilihat bahwa nilai signifikansi untuk 

sevicescape (X1) sebesar 0,496 untuk 

nilai signifikansi kualitas pelayanan (X2) 

sebesar 0,503 dan untuk nilai signifikansi 

kepuasan konsumen (Z) sebesar 0,832 

sehingga menunjukkan bahwa tidak 

terjadi masalah heteroskedastisitas karena 

nilai signifikansi ketiga variabel 

independen > 0,05. 

 

F. Uji Validitas Main-test 

 Pada main test ini Uji validitas 

dikatakan valid apabila rhitung   >  rtabel 

dimana dalam rtabel dalam penelitian ini 

untuk n = 185 adalah 0,361. Uji validitas 

(main-test) yang dilakukan dalam 

penelitian ini menunjukan hasil sebagai 

berikut: 
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Tabel 6 Uji Validitas Main-test 

 

 

 

 
 Berdasarkan tabel diatas dapat 

diketahui bahwa nilai dari butir 

pernyataan memiliki nilai 0,835 – 0,958 

yang berarti rhitung > rtabel (0,361), 

sehingga dapat disimpulkan bahwa 

pernyataan tersebut valid. 

 

G. Uji Reliabilitas Main-test 

 Uji Reliabilitas dilakukan setelah 

pernyataan dalam kuesioner dinyatakan 

valid. Uji reliabilitas dilakukan untuk 

mengukur tingkat keandalan jawaban dari 

setiap pernyataan dalam kuesioner yang 

telah disebarkan. Dalam penelitian ini 

pengukuran reliabilitas menggunakan 

Cronbach’s Alpha > 0,60. Jika 

Cronbach’s Alpha > 0,60 maka 

pernyataan dalam kuesioner tersebut 

dapat dikatakan reliabel atau dapat 

diandalkan.  

Tabel 7 Uji Reliabilitas Main-test 

 
Berdasarkan tabel diatas, maka 

dapat disimpulkan bahwa kualitas produk, 

promosi, keputusan pembelian dan 

kepuasan konsumen dikatakan reliable 

atau layak untuk digunakan dalam 

penelitian karena nilai cronbach’s alpha 

masing – masing variabel melebihi 0,60. 

 

H. Uji Regresi Linear Berganda 

Uji regresi linier berganda dilakukan 

untuk mengetahui hubungan atau 

pengaruh secara linier antara dua atau 

lebih variabel independen dengan satu 

variabel dependen. 

 

Tabel 8 regresilinier berganda submodel1

 

 
Nilai konstanta yang didapat sebesar 

0,566, artinya jika servicescape (X1) dan 

kualitas pelayanan (X2) nilainya adalah 0, 

maka customer emotion (Y) memiliki 

nilai sebesar 0,566. 

Tabel 9 regresilinier berganda submodel2 

 



 
 

84 
 

 
Nilai konstanta yang didapat sebesar 

0,490, artinya jika servicescape (X1) dan 

kualitas pelayanan (X2) nilainya adalah 0, 

maka kepuasan konsumen (Z) memiliki 

nilai sebesar 0,490. 

 

I. Uji Korelasi Parsial Sederhana 

(Parsial) 

Uji korelasi sederhana atau parsial 

dilakukan untuk mengetahui seberapa 

besar pengaruh hubungan antara variabel 

dependen dan independen secara terpisah. 

 

Tabel 10 Uji Korelasi sederhana 

Submodel 1.1 

 

Tabel 10 menunjukkan seberapa besar 

pengaruh dari variabel independen secara 

parsial terhadap variabel dependen. 

Berdasarkan tabel diatas, variabel 

servicescape (X1) memiliki nilai korelasi 

sebesar 0,249 terhadap variabel customer 

emotion (Y), sehingga variabel 

servicescape (X1) memiliki hubungan 

yang signifikan terhadap variabel 

customer emotion (Y). Hubungan ini 

tergolong rendah. 

Tabel 11 Uji Korelasi sederhana 

Submodel 1.2 

 

Tabel 11 menunjukkan seberapa besar 

pengaruh dari variabel independen secara 

parsial terhadap variabel dependen. 

Berdasarkan tabel diatas, variabel kualitas 

pelayanan (X2) memiliki nilai korelasi 

sebesar 0,623 terhadap variabel customer 

emotion (Y), sehingga variabel kualitas 

pelayanan (X2) memiliki hubungan yang 

signifikan terhadap variabel customer 

emotion (Y). Hubungan ini tergolong 

kuat. 

Tabel 12 Uji Korelasi sederhana 

Submodel 2.1 

 

Tabel 12 menunjukkan seberapa besar 

pengaruh dari variabel independen secara 

parsial terhadap variabel dependen. 

Berdasarkan tabel diatas, variabel 

servicescape (X1) memiliki nilai korelasi 

sebesar 0,323 terhadap variabel kepuasan 

konsumen (Z), sehingga variabel 

servicescape (X1) memiliki hubungan 

yang signifikan terhadap variabel 

kepuasan konsumen (Z). Hubungan ini 

tergolong rendah. 

 

Tabel 13 Uji Korelasi sederhana 

Submodel 2.2 

 

Tabel 13 menunjukkan seberapa besar 

pengaruh dari variabel independen secara 

parsial terhadap variabel dependen. 

Berdasarkan tabel diatas, variabel kualitas 

pelayanan (X2) memiliki nilai korelasi 

sebesar 0,712 terhadap variabel kepuasan 

konsumen (Z), sehingga variabel kualitas 

pelayanan (X2) memiliki hubungan yang 

signifikan terhadap variabel kepuasan 

konsumen (Z). Hubungan ini tergolong 

kuat. 

 

J. Korelasi Ganda (R) 

Uji korelasi ganda dilakukan untuk 

mengetahui seberapa besar pengaruh 

variabel independen yaitu Servicescape 

(X1) dan Kualitas Pelayanan (X2) secara 

simultan terhadap variabel Customer 
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Emotion (Y) melalui Kepuasan 

Konsumen (Z). 

Tabel 15 Uji korelasi ganda Submodel 1 

 
Tabel 15 menunjukkan bahwa variabel 

independen yaitu Servicescape (X1) dan 

Kualitas Pelayanan (X2) memiliki 

pengaruh yang signifikan secara simultan 

terhadap variabel dependen yaitu 

Customer Emotion (Y) dengan nilai 

sebesar 0,942. 

Tabel 16 Uji korelasi ganda Submodel 2 

 
Tabel 16 menunjukkan bahwa variabel 

independen yaitu Servicescspe (X1) dan 

Kualitas Pelayanan (X2) memiliki 

pengaruh yang signifikan secara simultan 

terhadap variabel Kepuasan Konsumen 

(Z) dengan nilai sebesar 0,964. 

 

K. Uji Determinasi atau Uji R2 

Uji determinasi gunakan untuk 

mengetahui pengaruh dari variabel 

servicescape (X1) dan kualitas pelayanan 

(X2) terhadap variabel dependen customer 

emotion (Y) melalui variabel kepuasan 

konsumen (Z) 

Tabel 17 Uji determinasi Submodel 1 

 

Berdasarkan tabel 17 

menunjukan bahwa angka pada kolom R 

Square sebesar 0,886 atau sebesar 88%. 

Hal ini menunjukan bahwa presentase 

variabel independen yaitu servicescape 

(X1) dan kualitas pelayanan (X2) terhadap 

variabel dependen customer emotion (Y) 

adalah sebesar 88% dan sisanya sebesar  

12% dipengaruhi oleh variabel lain yang 

tidak termasuk dalam penelitian ini. 

Tabel 18 Uji determinasi Submodel 2

 

Berdasarkan tabel 18 

menunjukan bahwa angka pada kolom R 

Square sebesar 0,928 atau sebesar 92%. 

Hal ini menunjukan bahwa presentase 

variabel independen yaitu servicescape 

(X1) dan kualitas pelayanan (X2) terhadap 

variabel kepuasan konsumen (Z) adalah 

sebesar 92% dan sisanya sebesar  8% 

dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak 

termasuk dalam penelitian ini. 

L. Uji t 

Uji t bertujuan untuk mengetahui ada 

tidaknya hubungan atau pengaruh antara 

variabel independen terhadap variabel 

dependen. Penelitian ini juga mencari 

nilai signifikansi dan juga nilai t hitung 

dan t tabel dalam penelitian ini. 

 

Tabel 19 Uji t Submodel 1

 
Dengan pengujian 2 sisi hasil yang 

diperoleh untuk t table sebesar 1,973. 

Nilai t 3.463 > 1.973, maka H1 ditolak ini 

menunjukan bahwa servicescape 

berpengaruh terhadap customer emotion, 

artinya secara parsial ada pengaruh 

signifikan antara servicescape dengan 

customer emotion. Sedangkan untuk 

variabel kualitas pelayanan adalah sebesar 

nilai t 10.745 > 1.973, maka H2 ditolak, 

artinya secara parsial ada pengaruh 

signifikan antara kualitas pelayanan 

dengan customer emotion 

Tabel 20 Uji t Submodel 2 

 

Dengan pengujian 2 sisi hasil yang 

diperoleh untuk t table sebesar 1,973. 

Nilai t 4.598 > 1.973, maka H1 ditolak ini 

menunjukan bahwa servicescape 

berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen. Sedangkan untuk variabel 

kualitas pelayanan adalah sebesar nilai t 

13.665 > 1.973, maka H2 ditolak, artinya 
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secara parsial ada pengaruh signifikan 

antara kualitas pelayanan dengan 

kepuasan konsumen. 

 

M. Uji F 

Uji ini digunakan untuk mengetahui 

apakah variabel independen (X1, X2,..Xn) 

secara bersama-sama berpengaruh 

signifikan terhadap variabel dependen 

(Y). 

Tabel 21 Uji F Submodel 1 

 
Berdasarkan Tabel 21 diperoleh dengan 

menggunakan (n-k-1) atau 185-2-1 = 182, 

memperoleh F tabel sebesar 3,045. 

Karena F hitung > F tabel 

(714.150>3.045), maka H1 ditolak, artinya 

ada pengaruh secara signifikan antara 

servicescape dan kualitas pelayanan 

terhadap customer emotion. 

Tabel 22 Uji F Submodel 2 

 
Berdasarkan Tabel 4.28 diperoleh dengan 

menggunakan (n-k-1) atau 185-2-1 = 182, 

memperoleh F tabel sebesar 3,045. 

Karena F hitung > F tabel 

(1179.395>3.045), maka H2 ditolak, 

artinya ada pengaruh secara signifikan 

antara servicescape dan kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan konsumen. 

 

N. Uji Analisis Jalur 

Penelitian ini bertujuan untuk 

menganalisis pengaruh langsung dan 

tidak langsung Variabel  servicescape 

(X1) dan kualitas pelayanan (X2) terhadap 

customer emotion (Y) melalui kepuasan 

konsumen (Z) 

 

Gambar 1 Model Konseptual 

Hasil uji intervening menunjukan 

bahwa pengaruh servicescape terhadap 

customer emotion melalui kepuasan 

konsumen mempunyai koefisien lebih 

besar dibandingkan pengaruh langsung 

servicescape terhadap customer emotion, 

sehingga kepuasan konsumen menjadi 

variabel intervening antara servicescape 

dan customer emotion. Juga hasil uji 

intervening menunjukan bahwa pengaruh 

kualitas pelayanan terhadap customer 

emotion melalui kepuasan konsumen 

mempunyai koefisien lebih besar 

dibandingkan pengaruh langsung  

terhadap customer emotion, sehingga 

kepuasan konsumen menjadi variabel 

intervening antara kualitas pelayanan dan 

customer emotion.  

 

IV. SIMPULAN 

 Berdasarkan rumusan masalah, 

tujuan penelitian, hipotesis penelitian, 

hasil analisis serta pembahasan yang 

dijelaskan pada bab sebelumnya, maka 

kesimpulan peneliti sebagai berikut : 

1. Servicescape sesuai dengan kriteria 

dalam penelitian sehingga hasil 

penelitian menunjukan bahwa 

servicescape berpengaruh secara tidak 

langsung terhadap customer emotion di 

Alun Alun Coffee. 

2. Kualitas pelayanan sesuai dengan 

kriteria dalam penelitian sehingga 

hasilnya menunjukan bahwa kualitas 

pelayanan berpengaruh secara tidak 

langsung terhadap customer emotion di 

Alun Alun Coffee. 

Maka peneliti memberikan saran 

kepada peneliti selanjutnya agar 

penelitian ini dapat  dikembangkan 

menjadi lebih baik lagi yang sesuai 

dengan peneltian sebelunya. Adapun 

saran-saran yang akan diberikan sebagai 

berikut:  

1.Menggunakan variabel lain yang dapat 

mempengaruhi customer emotion, seperti 

store atmosphere atau kualitas produk.  

2.Meneliti dan membandingkan 

penelitian ini dengan objek penelitian 

yang memiliki kategori sejenis, yaitu 

kedai kopi lokal. 

3. Memperbaiki dan dan mengembangkan 

indikator kuesioner yang ada pada 

variabel-variabel penelitian dengan teori-
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teori terbaru agar mendapatkan jawaban 

responden yang lebih spesifik. 

Adapun implikasi manajerial yang dapat 

diambil didalam penelitian ini yaitu 

Variabel servicecape, pernyataan dengan 

nilai rata-rata terkecil sebesar 3,82 

terdapat pada pernyataan Alun-Alun 

Coffee dilengkapi dengan pendingin 

ruangan yang menambah daya nyaman 

bagi konsumen. Peneliti menyarankan 

kepada pihak Alun Alun Coffee agar 

dapat melakukan pengecekkan secara 

berkala terhadap pendingin ruangan dan 

memeriksa suhu dalam ruangan sehingga 

setiap konsumen dapat nyaman saat 

berada di Alun Alun Coffee. Selain itu 

peneliti juga menyarankan selalu 

mengganti desain tempat di Alun-Alun 

Coffee. Variabel kualitas pelayanan, 

pernyataan dengan nilai rata-rata terkecil 

sebesar 3,77 terdapat pada pernyataan 

Karyawan Alun-Alun Coffee memiliki 

kemampuan untuk menciptakan 

hubungan baik dengan konsumen. 

Variabel kepuasan konsumen, pernyataan 

dengan nilai rata-rata terkecil sebesar 3,85 

terdapat pada pernyataan saya puas 

dengan fasilitas yang disediakan oleh 

Alun-Alun Coffee. Pihak Alun Alun 

Coffee harus lebih meningkatkan kualitas 

dari fasilitas yang telah ada dengan 

melakukan perawatan sehingga 

konsumen bisa menggunakan fasilitas 

yang disediakan dengan nyaman dan 

menambah fasilias yang sekiranya masih 

belum ada di Alun Alun Coffee dan dapat 

menambah konsumen lebih banyak, yang 

dapat berupa alat permainan untuk para 

customer seperti kartu uno, monopoli, 

catur dan permainan yang sering 

digunakan untuk menghabiskan waktu. 

Variabel customer emotion, pernyataan 

dengan nilai rata-rata terkecil sebesar 3,85 

terdapat pada pernyataan pelayanan yang 

diberikan di Alun-Alun Coffee sangat 

ramah terhadap saya. Pihak dari Alun 

Alun Coffee disarankan memberikan 

pelayanan yang maksimal terhadap setiap 

konsumen yang datang ke Alun Alun 

Coffee sehingga konsumen merasa 

nyaman setiap berada di tempat. 

Keterbatasan Masalah yang ada 

dalam penelitian ini sebagai berikut :  

1.Keterbatasan jumlah responden yang 

terkumpul 

2. Keterbatasan variabel yang digunakan 

dalam penelitian. 

3. Keterbatasan tinjauan pustaka atau 

penelitian terdahulu yang mendukung 

penelitian 

4. Keterbatasan waktu yang digunakan 

dalam penelitian ini. 
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