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PENDAHULUAN

Seiring berkembangnya zaman bisnis ritel mulai menjamur di berbagai kota di
Indonesia. Bisnis ritel yaitu penjualan produk atau jasa kepada pelanggan terakhir secara
langsung untuk keperluan sendiri bukan kepentingan bisnis. Salah satu bisnis ritel yang
banyak diminati saat ini adalah cafe yang menyediakan makanan dan minuman cepat saji.
Perkembangan bisnis makanan dan minuman cepat saji yang dikemas dalam sebuah cafe
menjadi peluang usaha yang menguntungkan bagi para pebisnis (Sari et al., 2019).

Dengan berkembangnya kehidupan masyarakat, perilaku konsumen yang lebih modern
untuk membeli produk atau jasa layanan juga menjadi lebih beragam. Saat ini, banyak produk
dan layanan bermunculan dengan menawarkan kelebihan dan keunikan masing-masing. Para
pelaku bisnis harus memikirkan strategi yang tepat dan efektif agar bisnis mereka tetap eksis
di pasaran bahkan berkembang lebih baik lagi (Sari et al., 2019).

Coffee shop merupakan bisnis yang sedang meroket tak hanya di Kota besar, di daerah-
daerah kecil di beberapa provinsi bermunculan gerai-gerai tempat nongkrong yang bergaya
unik dan menarik. Lokasinya pun tersebar mulai dari yang berada didalam mall hingga yang
memiliki gerai khusus sendiri. Coffee shop muncul menjadi sebuah trend dalam bidang kuliner.
Namun persaingan di industri ini cukup ketat. Banyaknya jumlah coffee shop yang beredar
membuat hal ini menjadi tantangan tersendiri bagi orang yang memiliki atau ingin bergelut di
industri ini.

Saat ini, penggiat industri coffee shop perlu menginovasi konsep mereka menjadi lebih
unik dan nyaman untuk didatangi, agar dapat menarik minat dan perhatian pelanggan,
sehingga selanjutnya mereka dapat bersaing di dalam industri kopi. Hal ini penting untuk
diperhatikan, karena loyalitas pelanggan kedepannya dapat menjadi masalah bagi
pengusaha, jika tidak mempunyai keunikan dengan coffee shop atau kedai kopi lainnya
(Gunawan & Syahputra, 2020). Menurut (Ririn & Harti, 2021) loyalitas adalah komitmen
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pelanggan untuk tetap bertahan berlangganan atau melakukan pembelian ulang produk atau
jasa secara konsisten meskipun dimasa yang akan datang muncul pesaing dengan usaha
pemasaran yang memiliki potensi untuk menyebabkan perubahan perilaku.

Gambar 1 Konsumsi Kopi di Indonesia (2010-2021)
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Sumber: International Coffee Organization (ICO)

Berdasarkan gambar 1.1 diatas Menurut data International Coffee Organization (ICO),
konsumsi kopi di Indonesia mencapai 5 juta kantong berukuran 60 kilogram pada periode
2020/2021. Jumlah itu meningkat 4.04% dibandingkan pada periode sebelumnya yang
sebesar 4.81 juta kantong berukuran 60 kg. Konsumsi kopi di Indonesia pada 2020/2021 pun
menjadi yang tertinggi dalam sedekade terakhir. Lebih lanjut, konsumsi kopi Indonesia menjadi
salah satu yang terbesar di dunia. Hal tersebut membuat Indonesia sebagai rekor konsumsi
kopi terbesar pada periode 2020/2021.

Salah satu coffee shop yang ada di kota Pekanbaru adalah Coffee shop S3 Coffee &
Caffe. Coffee shop ini berdiri pada tanggal 1 Oktober 2020 dan terletak di jalan Amal,Sukajadi
Pekanbaru. Konsep yang diterapkan oleh S3 Coffee & Cafe dalam memasarkan produknya
adalah coffee shop yang menawarkan bermacam-macam jenis kopi. Coffee shop ini tidak
hanya menjual minuman varian kopi saja, namun untuk memperluas segmen pasarnya
mereka menyediakan variasi yang lebih banyak seperti minuman non coffee dan jenis jenis
makanan dan minuman yang biasa disajikan di café. Untuk menarik pelanggan S3 coffee &
Café sering mengadakan promo di hari hari tertentu. S3 Coffee & Café merupakan salah satu
coffee shop yang menghadapi ketatnya persaingan bisnis café pada saat ini.

Table 1 Hasil Pra Kuesioner Word of Mouth, Store Atmosphere dan Loyalitas
Konsumen di S3 Coffee & Cafe

Jawaban
No Variabel Pernyataan Setuju Tidak Setuju
1 Word of 1. Apakah anda 11 orang 19 orang
Mouth menyarankan teman atau Atau 37 % Atau 63 %

rekan lain untuk membeli

produk S3 Coffee &

Café?

2. Apakah anda sering 9 orang 21 orang atau
membicarakan Atau 30 % 70 %

kenyamanan yang anda
peroleh jika berkunjung
ke S3 Coffee & Café?
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2 Store 1. ApakahsuasanadiS3 13 orang 17 orang
Atmosphere Coffee & Café terasa Atau 43 % Atau 57 %
aman, tentram, dan
nyaman?
2. Apakah ruangan di S3 13 orang 17 orang
Coffee & Café memiliki Atau 43 % Atau 57 %
hiasan dengan desain
unik?
3 Loyalitas 1. Apakah anda membeli 12 orang 18 orang
Konsumen kopi di S3 Coffee & Café Atau 40 % Atau 60 %
secara rutin?
2. Apakah anda akan 17 orang 13 orang
mengunjungi kembali S3 Atau 57 % Atau 43 %

Coffee & Café?

Sumber: Hasil Olahan, 2022

Berdasarkan tanggapan konsumen pada hasil pra-kuesioner tersebut, dapat diketahui
bahwa word of mouth, store atmosphere dan loyalitas konsumen masih terbilang minim karena
terdapat beberapa konsumen yang memberikan respon negatif terhadap pertanyaan dalam
pra-kuesioner. Dari 30 responden 19 orang (63%) diantaranya tidak menyarankan kepada
teman atau rekannya, 21 orang (70 %) jarang membicarakan kenyamanan yang mereka
rasakan, 17 orang (57%) merasa bahwa suasana di S3 Coffee & Cafe belum sepenuhnya
memberikan kesan yang aman, tentram dan nyaman, 17 orang (57%) berpendapat bahwa
hiasan di ruangan tidak terlalu memiliki desain yang unik, 18 orang (60%) mengatakan bahwa
mereka tidak rutin melakukan pembelian di S3 Coffee & Cafe. Berdasarkan pemaparan pra-
kuesioner tersebut, dapat disimpulkan bahwa ketiga variabel word of mouth, store atmosphere,
dan loyalitas konsumen di S3 Coffee & Cafe belum sepenuhnya terlaksana dengan baik. Hal
ini menjadi sebuah permasalahan yang harus segera diatasi oleh perusahaan karena
menyangkut keberlangsungan hidup perusahaan.

Salah satu cara yang dilakukan S3 Coffee & Café untuk mengatasi hal ini yaitu dengan
melakukan pembenahan dari beberapa aspek agar dapat menarik minat konsumen untuk
mengunjungi kembali S3 Coffee & Café. Karena jika perusahaan dapat memberikan apa yang
diinginkan oleh konsumen maka akan dipilih oleh masyarakat sekitar. Secara tidak langsung
ketika konsumen sudah merasa puas tentu dari mereka akan timbul wacana untuk membuat
opini yang baik ke masyarakat yang lain. Perusahaan juga perlu meningkatkan pemahaman
tentang word of mouth. Meskipun berkembang pesatnya teknologi informasi saat ini, word of
mouth dapat memberikan berbagai informasi kepada masyarakat secara menarik, memberi
keuntungan, dan sesuai dengan harapan (Hatta & Setiarini, 2018). Salah satu cara yang
dilakukan pelaku bisnis ini biasanya dalam dunia bisnis disebut word of mouth (rekomendasi
dari mulut ke mulut).

Word of mouth merupakan alat promosi yang paling efisien tanpa harus mengeluarkan
biaya untuk melakukan promosi. Word of Mouth adalah salah satu cara promosi melalui lisan
secara langsung yang mempengaruhi seseorang karena data yang diperoleh dianggap benar
dan adil dan seseorang pada umumnya (Effendy et al., 2021). Pelanggan akan mempercayai
data produk yang mereka dengar dari teman, anggota keluarga atau orang terdekat yang
memiliki wawasan dengan produk daripada yang mereka lakukan dengan data dari iklan.

Selain itu, untuk mempertahankan pelanggan agar memiliki loyalitas yang tinggi pelaku
bisnis juga harus menciptakan Store atmosphere (suasana toko) yang baik. Suasana toko
memberi kesan kepada pelanggan untuk mencapai pengaruh tertentu dan dapat
mempengaruhi persepsi konsumen atas suasana toko. Store atmosphere merupakan
karakteristik atau lingkungan fisik yang menggambarkan keadaan sebuah toko yang harus
diperhatikan dan diterapkan karena hal tersebut sangat penting bagi pemilik usaha (Yolanda
et al.,2019). Store atmosphere yang baik dapat memberikan image yang baik dimata
konsumen serta dapat memberikan dorongan kepada konsumen untuk memasuki café dan
melakukan proses interaksi sehingga terjadinya pembelian (Bataha dan Og.,2020).
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KAJIAN PUSTAKA

Loyalitas Konsumen

Menurut (Huda & Nugroho, 2020) Loyalitas Pelanggan adalah komitmen yang dipegang
secara mendalam untuk membeli atau mendukung kembali sebuah produk atau jasa yang
disukai di masa depan meski pengaruh situasi dan usaha pemasaran berpotensi
menyebabkan pelanggan beralih. Pelanggan setia adalah pelanggan yang sangat senang
dengan produk atau layanan tertentu sehingga mereka memiliki energi untuk
memperkenalkannya kepada siapa pun yang mereka kenal (Effendy et al., 2021).

Indikator loyalitas pelanggan menurut (Dr. Vladimir, 2018) adalah sebagai berikut:
1. Pembelian berulang.
2. Kepuasan Konsumen.
3. Merekomendasikan produk ke pihak lain.
4. Konsumen tidak memiliki keinginan untuk berpindah ke produk lain.

Word of Mouth
Word of Mouth (WOM) adalah metode periklanan langsung dari mulut ke mulut yang
mempengaruhi seseorang karena data yang diperoleh diyakini benar dan adil, dan umumnya
milik seseorang(Astianita & Lusia, 2022). Word of mouth memiliki kepercayaan yang tinggi
sehingga lebih mudah diterima oleh masyarakat dan cenderung menjadi referensi seseorang
untuk memilih produk atau jasa suatu perusahaan.
Adapun indikator dalam variabel ini menurut (Zahroh Ulfatuz ,2018) adalah:
1. Mendapatkan informasi
Mendapatkan informasi dari teman atau keluarga tentang produk tersebut.
2. Menumbuhkan motivasi
Konsumen terdorong untuk melakukan pembelian dikarenakan motivasi dari orang lain.
3. Mendapatkan rekomendasi
Rekomendasi dari teman untuk membeli produk tersebut.

Store Atmosphere
Store Atmosphere merupakan suatu karakteristik fisik yang sangat penting bagi setiap
bisnis ritel, hal ini berperan sebagai penciptaan suasana yang nyaman sesuai dengan
keinginan konsumen dan membuat konsumen ingin berlama-lama berada di dalam toko dan
secara tidak langsung merangsang konsumen untuk melakukan pembelian (Sari et al., 2019).
Menurut Solvaroyani et al (2021) indikator store atmosphere meliputi:
1. Exterior, pengaruh exterior mempunyai peran yang kuat citra toko visual bagian luar toko
sebaiknya direncanakan dengan baik.
2. General interior, sarana interior yang terdapat pada toko yang meliputi estetika.
3. Store layout, tata letak rencana menentukan lokasi, barang dagangan, pengaturan
peralatan maupun fasilitas toko.
4. Interior display (point of purchase) sarana dan prasarana untuk pembeli dengan informasi,
suasana nyaman, dan sebagainya.

Pengembangan Hipotesis
Pengaruh Word of Mouth Terhadap Loyalitas Konsumen

Saluran komunikasi personal yang berupa ucapan atau perkataan dari mulut ke mulut
(Word Of Mouth) dapat menjadi metode promosi yang efektif karena pada umumnya
disampaikan dari konsumen oleh konsumen dan untuk konsumen, sehingga konsumen atau
pelanggan yang puas dapat menjadi media iklan bagi perusahaan. Informasi positif yang
disampaikan orang lain (Word Of Mouth) akan membuat konsumen semakin yakin untuk tetap
menggunakannya sehingga Word Of Mouth berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pelanggan (Sulaeman, 2018). Hasil ini didukung oleh penelitian yang dilakukan oleh (Teresa,
2021) yang menyatakan bahwa variabel word of mouth berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas pelanggan.
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H1: Diduga Word of Mouth Berpengaruh Positif dan Signifikan Terhadap Loyalitas
Konsumen.

Pengaruh Store Atmosphere Terhadap Loyalitas Konsumen

Store Atmosphere merupakan suatu karakteristik fisik yang sangat penting bagi setiap
bisnis ritel, hal ini berperan sebagai penciptaan suasana yang nyaman sesuai dengan
keinginan konsumen dan membuat konsumen ingin berlama-lama berada di dalam toko dan
secara tidak langsung merangsang konsumen untuk melakukan pembelian (Sari et al.,2019).
Terciptanya suasana café yang baik dalam suatu perusahaan dapat menciptakan loyalitas
pelanggan dapat bermanfaat juga bagi hubungan antara perusahaan dan pelanggan. Maka
dapat disimpulkan semakin bagus suasana café yang diberikan maka akan semakin
meningkat loyalitas pelanggan (Susianti and Arini, 2021).

Penelitian (Karim et al.,2020) menyatakan bahwa store atmosphere berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hasil ini didukung oleh penelitian yang dilakukan oleh
(Prasyanti et al.,2021) yang menyatakan bahwa store atmosphere memiliki efek positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Berdasarkan hasil — hasil penelitian sebelumnya maka
dirumuskan hipotesis sebagai berikut:

H2: Diduga Store Atmosphere Berpengaruh Positif dan Signifikan Terhadap Loyalitas
Konsumen.

Pengaruh Word of Mouth dan Store Atmosphere terhadap Loyalitas Konsumen

Word of mouth dan store atmosphere memiliki pengaruh terhadap loyalitas konsumen.
Karena semakin tinggi tingkat word of mouth dan store atmosphere maka semakin tinggi
tingkat loyalitas konsumen berujung pada pembelian ulang dalam jangka panjang.
Berdasarkan hasil penelitian Sumarwan (2020) yang berjudul Pengaruh Store Atmosphere,
Kualitas Pelayanan, dan Word Of Mouth terhadap Loyalitas Pelanggan menyatakan bahwa
variabel store atmosphere dan word of mouth berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pelanggan.
H3: Diduga Word of Mouth dan Store Atmosphere Berpengaruh Positif dan Signifikan
Terhadap Loyalitas Konsumen.

METODE

Jenis penelitian ini menggunakan jenis penelitian kuantitatif dengan analisis uji regresi
linier berganda. Penelitian kuantitatif yang digunakan menggunakan metode asosiatif dengan
bentuk hubungan sebab akibat (kausal). Penelitian asosiatif adalah suatu pertanyaan
penelitian yang menanyakan hubungan antara dua variabel atau lebih (Sugiyono, 2017).
Penelitian ini menguiji teori teori yang berkaitan dengan word of mouth dan store atmosphere
terhadap loyalitas konsumen. Penelitian dilaksanakan di S3 Coffee & Café. Populasi dalam
penelitian ini adalah seluruh konsumen yang melakukan pembelian di S3 Coffee & Café.
Adapun teknik penarikan sampel yang digunakan adalah purposive sampling dengan jumlah
sampel 110 responden. Adapun data yang diperlukan untuk penelitian ini adalah
menggunakan data primer dan data sekunder. Teknik pengumpulan data yang dipilih peneliti
untuk mengoptimalkan hasil penelitian adalah kuesioner. Dikarenakan penelitian kuantitatif ini
menggunakan kuesioner, maka uji kualitas data diperlukan seperti uji validitas dan reliabilitas,
dan juga teknik analisis data dalam penelitian ini adalah analisis statistik deskriptif, uji asumsi
klasik, analisis regresi linear berganda, dan pengujian hipotesis melalui aplikasi analisis
statistic SPSS.
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HASIL DAN PEMBAHASAN

Uji Validitas
Tabel 1 Hasil Uji Validitas
Item Pernyataan R Hitung R Tabel Keterangan
X1.1 0.564 0.187 Valid
X1.2 0.424 0.187 Valid
X1.3 0.647 0.187 Valid
X1.4 0.725 0.187 Valid
X1.5 0.801 0.187 Valid
X1.6 0.741 0.187 Valid
X1.7 0.724 0.187 Valid
X1.8 0.715 0.187 Valid
X1.9 0.534 0.187 Valid
X2.1 0.531 0.187 Valid
X2.2 0.636 0.187 Valid
X2.3 0.573 0.187 Valid
X2.4 0.635 0.187 Valid
X2.5 0.686 0.187 Valid
X2.6 0.58 0.187 Valid
X2.7 0.668 0.187 Valid
X2.8 0.754 0.187 Valid
X2.9 0.683 0.187 Valid
X2.10 0.667 0.187 Valid
X2.11 0.692 0.187 Valid
X2.12 0.644 0.187 Valid
Y.1 0.736 0.187 Valid
Y.2 0.678 0.187 Valid
Y.3 0.694 0.187 Valid
Y.4 0.602 0.187 Valid
Y.5 0.720 0.187 Valid
Y.6 0.641 0.187 Valid
Y.7 0.627 0.187 Valid
Y.8 0.640 0.187 Valid
Y.9 0.709 0.187 Valid
Y.10 0.750 0.187 Valid
Y.11 0.597 0.187 Valid
Y.12 0.628 0.187 Valid

Sumber: Data Olahan Spss (2023)

Berdasarkan tabel 1, diatas menunjukkan bahwa secara keseluruhan masing-masing
butir pernyataan memiliki r tabel 0.187. Dapat disimpulkan bahwa secara statistik masing-
masing indikator pernyataan yang digunakan valid dan layak untuk digunakan sebagai data
penelitian.

Uji Reliabilitas

Tabel 2 Hasil Uji Reliabilitas

Cronbach’s Alpha Rule of Thumb Keterangan
Word of Mouth (X1) 0.833 0.6 Reliable
Store Atmosphere (X2) 0.871 0.6 Reliable
Loyalitas Konsumen () 0.884 0.6 Reliable

Sumber: Data Olahan Spss (2023)

Berdasarkan Tabel 2, diatas dapat dilihat hasil pengujian reliabilitas untuk setiap
variabel, diperoleh data lebih besar dari 0,6 yaitu dari variabel word of mouth (X1) sebesar
0.833 store atmosphere (X2) sebesar 0.871, dan loyalitas konsumen (Y) sebesar 0.844 yang
berarti data tersebut reliabel.
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Tabel 3 Hasil Uji Normalitas
One-Sample Kolmogorov- Smirnov Test
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Unstandardized Residual

N
Normal Parameters

Most Extreme Differences

Kolmogorov — Smirnov Z
Asmyp. Sig.(2-tailed)

Mean

Std. Deviation
Absolute
Positive
Negative

110
0000000
4.09290034
0.79

0.79

-0.62

0.830

0.496

Sumber: Data Olahan Spss (2023)

Berdasarkan Tabel 3 hasil uji normalitas kolmogorov-smirnov pada tabel diperoleh nilai
siginifikan 0,496 > 0,05 dapat diartikan bahwa model regresi memenuhi asumsi normalitas.

Uji Multikolinieritas

Tabel 4 Hasil Uji Multikolinieritas

Collinearity Statistics

Model Tolerance
(constant)
1 Word of Mouth 0.487
Store Atmosphere 0.487

VIF

2.053
2.053

Sumber: Data Olahan Spss (2023)

Berdasarkan Tabel 4 hasil uji multikolinearitas terlihat bahwa nilai tolerance tidak ada
yang lebih kecil dari 0.10. Sedangkan nilai VIF tidak ada yang lebih besar dari 10. Maka dapat
disimpulkan tidak terdapat multikolinearitas antara variabel independen dalam model regresi.

Uji Heteroskedastisitas

Scatterplot

Dependent Variable: Loyalitas Konsumen

Regression Studentized Residual

Regr i dardized Predi d Value

Sumber: Data Olahan Spss (2023)
Gambar 1 Hasil Uji Heteroskedastisitas

Berdasarkan Gambar 1 diatas, dapat dilihat tidak terdapat pola yang jelas dan titik yang
menyebar diatas dan dibawah angka 0 pada sumbu Y, maka dapat disimpulkan tidak terjadi

heteroskedastisitas.
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Tabel 5 Hasil Uji Analisis Regresi Linier Berganda

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std.Error Beta t Sig.
(Constant) 8.267 3.640 2271 0.025
' Word Of Mouth 0.651 0.133 0.462 4.899 0.000
Store Atmosphere 0.342 0.099 0.362 3.461 0.001

a. Dependent Variabel : Loyalitas Konsumen
Sumber: Data Olahan Spss (2023)

Berdasarkan Tabel 5 diatas dapat dijabarkan persamaan regresi liniear berganda

sebagai berikut:

Y=a+B1X1+B2X2+e

Y =8.267 + 0.651X1 + 0.342X2 + e

Uji Hipotesis
Uji t
Tabel 6 Hasil Uji t
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std.Error Beta t Sig.
(Constant) 8.267 3.640 2271 0.025
1 Word Of Mouth 0.651 0.133 0.462 4.899 0.000
Store Atmosphere 0.342 0.099 0.362 3.461 0.001

Sumber: Data Olahan Spss (2023)

Berdasarkan Tabel 6 diatas, maka dapat diketahui sebagai berikut :

1. Pengaruh word of mouth terhadap loyalitas konsumen
Berdasarkan hasil uji t, variabel word of mouth diperoleh nilai t hitung sebesar 4.899 >
1.982 t tabel dan nilai signifikansi 0.000 < 0.05 . Maka berarti HO ditolak dan H1 diterima.
Nilai t bertanda positif yang berarti word of mouth berpengaruh positif terhadap loyalitas

konsumen.

2. Pengaruh store atmosphere terhadap loyalitas konsumen
Berdasarkan hasil uji t, variabel store atmosphere diperoleh nilai t hitung sebesar 3.461
>1.982 t tabel dan nilai signifikansi 0.001 < 0.05. Maka berarti HO ditolak dan H2 diterima.
Nilai t bertanda positif yang berarti store atmosphere berpengaruh positif terhadap

loyalitas konsumen.
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Uji F
Tabel 7 Hasil Uji F
ANOVA
Model Sum of Df Mean Square F Sig.
Squares

Regression 2111.768 2 1055.884 61.874 .0000
1 Residual 1825.950 107 17.065

Total 3937.718 109

Sumber: Data Olahan Spss (2023)

Berdasarkan tabel 7 hasil uji F, diperoleh nilai F hitung sebesar 61.874 dan F tabel
sebesar 3.08 dengan signifikansi 0.000. Karena F hitung > F tabel ( 61.874 > 3.08) dengan
nilai signifikansi kecil dari 0.05 maka dapat disimpulkan bahwa word of mouth dan store
atmosphere berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen.

Uji Koefisien Determinasi (R?)
Tabel 8 Hasil Uji Koefisien Determinasi (R?)

Model Summary

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the
Estimate
1 0.732 0.536 0.528 4.13097

Sumber: Data Olahan Spss (2023)

Berdasarkan hasil uji koefisien determinasi (R2) pada Tabel 8 diatas menunjukkan
bahwa nilai (R2) sebesar 0.528 yang artinya adalah sebesar 52.8%. Berarti word of mouth dan
store atmosphere mempengaruhi loyalitas konsumen sebesar 52.8% sementara sisanya
47.2% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak digunakan dalam penelitian ini.

PEMBAHASAN

Pengaruh Word of Mouth Terhadap Loyalitas Konsumen

Berdasarkan hasil uji t, variabel word of mouth diperoleh nilai t hitung sebesar 4.899 >
1.982 t tabel. Maka berarti HO ditolak dan H1 diterima. Nilai t bertanda positif yang berarti word
of mouth berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen. Dari hasil uji hipotesis H1 diperoleh
bahwa word of mouth (X1) berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen (Y).

Hal ini menandakan bahwa Word of Mouth sangat mempengaruhi konsumen untuk
membeli produk di S3 Coffee & Café . Selain itu, word of mouth yaitu promosi dari mulut ke
mulut, setiap harinya orang berbicara dengan yang lainnya, saling tukar pikiran, saling tukar
informasi, saling berkomentar tentang produk pada S3 Coffee & Cafe yang diyakini bahwa
komunikasi dari mulut ke mulut bersifat lebih meyakinkan. Hasil penelitian ini juga sejalan
dengan penelitian Teresa (2021) bahwa word of mouth berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas konsumen.

Pengaruh Store Atmosphere Terhadap Loyalitas Konsumen
Berdasarkan hasil uji t, variabel store atmosphere (X2) diperoleh nilai t hitung sebesar
3.461 > 1.982 t tabel. Maka berarti HO ditolak dan H2 diterima. Nilai t bertanda positif yang
berarti store atmosphere berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen. Dari hasil uji
hipotesis H2 diperoleh bahwa store atmosphere (X2) berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas konsumen (Y).
Hal ini menandakan bahwa store atmosphere yang tercipta dengan baik akan
meningkatkan kepuasan serta pelanggan yang puas akan menjadi pelanggan yang loyal.
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Hasil penelitian ini juga sejalan dengan penelitian (Rachman & Wardhana, 2021) bahwa
store atmosphere berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen.

Pengaruh Word of Mouth dan Store Atmosphere Terhadap Loyalitas Konsumen

Berdasarkan hasil uji F, diperoleh nilai F hitung sebesar 61.874 dan F tabel sebesar
3.08 dengan signifikansi 0.000. Karena F hitung > F tabel ( 61.874 > 3.08) dengan nilai
signifikansi kecil dari 0.05 maka dapat disimpulkan bahwa word of mouth dan store
atmosphere berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen.

Hal ini menjelaskan bahwa store atmosphere dapat menstimulasi persepsi dan respon
konsumen sehingga mempengaruhi perilaku konsumen dalam membeli. Store atmosphere
akan berpengaruh terhadap pandangan konsumen tersebut untuk merekomendasikan S3
Coffee & cafe sebagai pilihan terbaik untuk memenuhi kebutuhannya, sehingga secara tidak
langsung ini bisa dikatakan sebagai promosi mulut ke mulut (word of mouth). Setelah
konsumen merasa puas dengan pembelian yang dilakukan di S3 Coffee & Cafe maka
konsumen akan melakukan pembelian kembali dimana bisa katakan dengan loyalitas
pelanggan. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Sumarwan (2020) bahwa store
atmosphere dan word of mouth berpengaruh dan signifikan terhadap loyalitas konsumen.

PENUTUP

Kesimpulan
Dari hasil pengolahan data yang telah dilakukan pada bab sebelumnya maka dapat

disimpulkan sebagai berikut :

1. Hasil penelitian menyatakan bahwa word of mouth berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas konsumen di S3 Coffee & Cafe. Hal ini menunjukkan bahwa Informasi
positif yang disampaikan orang lain (Word of Mouth) akan membuat konsumen semakin
yakin untuk tetap menggunakan produk tersebut.

2. Hasil penelitian menyatakan bahwa store atmosphere berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas konsumen di S3 Coffee & Cafe. Hal ini menunjukkan bahwa suasana
café bisa menjadi alternatif untuk membedakan suatu café dengan kompetitornya,
sehingga suasana café yang ditawarkan kepada pelanggan perlu direncanakan dengan
baik oleh pelaku bisnis.

3. Hasil penelitian menyatakan bahwa word of mouth dan store atmosphere berpengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen di S3 Coffee & Cafe. Hal ini
menunjukkan bahwa konsumen mau merekomendasikan café apabila suasana yang
diharapkan sesuai dengan ekspektasi konsumen tersebut.

Saran
Berdasarkan hasil penelitian, pembahasan dan kesimpulan yang diperoleh, maka

saran yang dapat penulis berikan adalah sebagai berikut:

Bagi Perusahaan
A. Terkait Word of Mouth

Berdasarkan hasil penelitian terkait word of mouth, skor terendah terdapat pada
pernyataan X1.4 yaitu “membicarakan kepada orang lain tentang kenyamanan yang diperoleh
jika berkunjung ke S3 Coffee & Café”. Dengan skor 3.09, skor tersebut tergolong cukup baik.
Meskipun skor tersebut tergolong cukup baik, S3 Coffee & Café perlu meningkatkan
kenyamanan agar konsumen mau merekomendasikan café tersebut ke orang lain.

B. Terkait Store Atmosphere

Berdasarkan hasil penelitian terkait store atmosphere, skor terendah terdapat pada
pernyataan X2.2 yaitu “luas parkir S3 Coffee & Café yang memadai”. Dengan skor 3.91, skor
tersebut tergolong baik. Meskipun skor tersebut tergolong baik, S3 Coffee & Café perlu
memperhatikannya dengan memperluas area parkir tersebut
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C. Terkait Loyalitas Konsumen

Berdasarkan hasil penelitian terkait loyalitas konsumen, skor terendah terdapat pada
pernyataan Y.10 yaitu “akan tetap berkunjung membeli makanan dan minuman di S3 Coffee
& Café meskipun ada café yang lebih menarik”. Dengan skor 3.09, skor tersebut tergolong
cukup baik. Meskipun skor tersebut tergolong cukup baik, S3 Coffee & Café harus selalu
mengikuti perkembangan trend agar tidak kalah menarik terhadap pesaing — pesaing lainnya.

Bagi Peneliti Selanjutnya

Melihat masih banyaknya kekurangan yang terdapat dalam penelitian ini. Disarankan
kepada peneliti selanjutnya agar memperbesar atau memperluas unit populasi atau sampel
dengan menambah objek atau lokasi penelitian yang lebih luas. Penelitian selanjutnya
diharapkan adanya tambahan variabel lain seperti kualitas produk, harga, kualitas pelayanan,
kepuasan konsumen dan lain-lain.
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