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ABSTRACT 

 

 This study aims to determine the effect of product quality, lifestyle, and 

atmosphere on consumer loyalty with customer satisfaction as an intervention which 

is located on Jl. Tenes No.14, Kauman, Klojen District, Malang City, East Java. The 

method used is quantitative research that aims to explain the position of each 

variable and its influence between one variable and another. The main method used 

is by distributing Likert scale questionnaires to respondents who have visited or 

purchased products at My Kopi-O Indonesian Bistro Malang City. The sample 

calculation in this study used the Malhotra formula which resulted in 80 respondents. 

The results of this study, the atmosphere variable has a significant effect on consumer 

loyalty through customer satisfaction. 
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ABSTRAK 

 

 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas produk, gaya 

hidup, dan suasana terhadap loyalitas konsumen dengan intervensi kepuasan 

konsumen yang berlokasi di Jl. Tenes No.14, Kauman, Kecamatan Klojen, Kota 

Malang, Jawa Timur. Metode yang digunakan adalah penelitian kuantitatif yang 

bertujuan untuk menjelaskan posisi masing-masing variabel dan pengaruhnya antara 

satu variabel dengan variabel lainnya. Metode utama yang digunakan adalah dengan 

menyebarkan kuesioner skala likert kepada responden yang pernah berkunjung atau 

membeli produk di My Kopi-O Indonesian Bistro Kota Malang. Penghitungan 

sampel dalam penelitian ini menggunakan rumus Malhotra yang berjumlah 80 

responden. Hasil penelitian ini variabel atmosfer berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas konsumen melalui kepuasan konsumen. 

 

Kata Kunci: Kualitas Produk, Gaya Hidup, Atmosfer dan Kepuasan Pelanggan 

 

 

 

 

 



BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Seiring dengan berkembangnya zaman dan berkembangnya ilmu 

teknologi secara global dapat mempengaruhi segala aspek di dunia termasuk 

didalamnya adalah dunia bisnis. Salah satu dari dunia bisnis yaitu adalah 

cafe. Cafe adalah salah satu tempat yang banyak dipilih untuk bersantai 

sembari menikmati makanan dan minuman, berkumpul bersama teman atau 

keluarga, bisa juga untuk bertemu rekan kerja, atau bahkan dipilih sebagai 

tempat untuk menyelesaikan tugas bagi sebagian pengunjungnya. Kota 

Malang merupakan kota terbesar kedua di Jawa Timur setelah Kota 

Surabaya. Banyak yang menyebutnya sebagai Kota Pelajar dan juga banyak 

yang menyebutnya sebagai Kota Bunga. Kota ini terletak di dataran tinggi 

seluas 145,28 km2 yang terletak di tengah-tengah Kabupaten Malang. Bisnis 

cafe di Tanah Air, khususnya di Kota Malang perkembangannya sangat 

pesat, sehingga dapat dikatakan sebagai bisnis yang sangat menguntungkan. 

Berbagai macam inovasi pebisnis di Kota Malang untuk mengembangkan 

usaha cafenya dengan fasilitas fasilitas yang sangat memadahi mulai dari 

adanya wifi, live music, tempat khusus untuk meeting dan masih banyak lagi. 

Sangat banyak sekali wirausahawan di Kota Malang memulai usaha bisnis 

cafe dengan konsep yang beragam. Semakin banyaknya cafe yang 

bermunculan, maka persaingan dalam dunia bisnis khususnya cafe akan 

meningkat. Cafe yang tidak kuat dalam berinovasi dan mengikuti zaman akan 

dikalahkan oleh para pesaing lainnya dari segala konsep maupun dengan 

konsep yang sama. Jika dilihat lagi, konsumen saat ini, mereka lebih banyak 



memilih alternatif varian, mulai dari atmosfer cafe, produk, pelayanan, harga, 

bahkan mereka mengikuti apa yang lagi trend dan bagaimana gaya hidup 

mereka. Banyak faktor yang menentukan konsumen untuk dapat memilih 

cafe yang akan mereka kunjungi dan konsumen saat ini sangat selektif dalam 

memilih cafe. 

Menurut Kotler (2005), produk yaitu segala sesuatu yang dapat 

ditawarkan untuk memuaskan suatu kebutuhan dan keinginan konsumen. 

Kualitas produk yaitu upaya perusahaan untuk memenuhi harapan pelanggan 

melalui produk yang ditawarkan (Kotler 2005). Kualitas Produk adalah salah 

satu faktor penentu tingkat kepuasan konsumen setelah melakukan pembelian 

dan mengkonsumsi suatu produk. Pengalaman perasaan yang baik atau 

mungkin juga buruk terhadap suatu produk akan mempengaruhi para 

konsumen untuk melakukan pembelian ulang dan menjadi pelanggan tetap 

atau bahkan tidak sama sekali. Sehingga wirausahawan dituntut untuk 

menciptakan produk yang sesuai dengan selera dan kebutuhan bagi para 

konsumen. 

Menurut Plummer (1983), gaya hidup adalah cara hidup individu yang 

diidentifikasikan dengan bagaimana seseorang menghabiskan waktu mereka 

(aktivitas), apa yang mereka anggap penting dalam hidupnya (ketertarikan) 

dan apa yang mereka pikirkan tentang dunia sekitarnya. Gaya hidup dapat 

juga diartikan sebagai citra diri dalam status sosialnya. Bagi sebagian 

masyarakat, gaya hidup dirasa sangat penting dalam kehidupan keseharian 

mereka, karena ingin dipersepsikan oleh orang lain. Lifestyle dapat 

membentuk image seseorang di mata orang lain yang berkaitan dengan status 



sosialnya. Gaya hidup merupakan perilaku bagaimana seseorang 

membelanjakan uangnya dan meluangkan waktunya untuk melakukan suatu 

aktivitas tertentu. 

Atmosfer adalah suasana yang ada di dalam sebuah tempat. Bagi seorang 

wirausahawan yang bergerak di bidang kuliner, salah satu faktor yang 

sangatlah perlu untuk diperhatikan selain kualitas produk adalah store 

atmosphere atau bisa disebut suasana toko. Karena suasana yang ada dalam 

suatu toko atau cafe dapat membangun kesan konsumen agar terpancing 

untuk tertarik mengunjungi toko tersebut, dan memunculkan perasaan 

nyaman saat konsumen pertama kali masuk ke toko dan berakhir untuk 

membeli produk. Secara tidak langsung, suasana toko dapat menunjukkan 

kelas sosial dari produk-produk yang ada didalamnya. Suasana toko bahkan 

menjadi alasan bagi para konsumen untuk memilih mengunjungi atau 

tidaknya suatu tempat, bahkan banyak juga yang memutuskan untuk pergi ke 

tempat lain dengan alasan suasananya lebih enak, nyaman dan sesuai dengan 

yang mereka inginkan. Maka dari itu, wirausahawan yang membuka usaha 

dibidang kuliner khususnya cafe tidak hanya dituntut untuk menghasilkan 

produk yang berkualitas tetapi juga dituntut untuk memperhatikan suasana 

tokonya, karena banyaknya pesaing yang terkadang memilih untuk 

menonjolkan suasana toko sebagai unggulan cafe mereka. 

Kepuasan Konsumen merupakan suatu perasaan yang dirasakan oleh 

seseorang atau bisa disebut juga konsumen setelah mengkonsumsi suatu 

produk, bagaimana nilai dari perasaan itu sendiri karena sesuai atau tidaknya 

dengan harapan yang dibayangkan, bisa juga seseorang menilai karena 



beberapa faktor yang ia tentukan sendiri misalnya kualitas rasa dari suatu 

produk dan sebagainya. Perasaan puas terhadap suatu konsumen dapat 

menjadikan konsumen tersebut kembali untuk melakukan pembelian ulang 

atau biasa disebut pelanggan tetap. Wirausahawan yang bergerak dibidang 

cafe kembali lagi harus bersaing untuk dapat memberikan rasa puas terhadap 

konsumen terhadap produk yang mereka hasilkan. Karena kalau tidak, ketika 

konsumen merasa tidak puas atau tidak sesuai dengan yang mereka harapkan, 

maka bisa jadi tidak akan kembali mengunjungi dan melakukan pembelian 

pada cafe tersebut.  

Loyalitas Konsumen berasal dari adanya kepuasan konsumen terhadap 

suatu produk yang menjadikan konsumen itu senang, kembali membeli 

produknya, bahkan setia menjadi pelanggan tetap pada suatu brand tertentu. 

Loyalitas konsumen sangatlah penting bagi kelangsungan hidup suatu 

perusahaan, karena ketika memiliki pelanggan yang sangat setia terhadap 

produk yang dihasilkan, maka kemungkinan besar pasti akan 

merekomendasikan produk tersebut ke orang lain. Sikap loyal dari konsumen 

itu sendiri bukan karena adanya paksaan melainkan perasaan yang muncul 

secara sadar dari diri sendiri melalui kepuasan yang dirasakannya. 

My Kopi-O adalah perusahaan yang bergerak di bidang cafe dan restoran 

yang awalnya kantornya berpusat di Surabaya, Jawa Timur. Cafe ini bergerak 

dibidang makanan dan minuman. Tak hanya di Kota Surabaya saja, My 

Kopi-O memiliki gerai yang tersebar di seluruh Indonesia salah satunya yaitu 

di Kota Malang. My Kopi-O awalnya berada di MX Mall Kota Malang, 

kemudian buka cabang di Jalan Tenes nomor 14. Tak lama setelahnya, My 



Kopi-O yang berada di MX Mall tutup dikarenakan Mx Mall sendiri 

mengalami suatu pembaruan. My Kopi-O Indonesian Bistro di Jalan Tenes 

Kota Malang ini sendiri memiliki konsep bangunan yang klasik, pada bagian 

terasnya diberi meja dan kursi yang sedikit bernuansa jaman dahulu, dan 

dibatasi oleh kaca yang tebal. Jika melewati di depan cafe ini, sekilas terlihat 

bangunannya seperti rumah singgah yang sudah tua, tetapi sebenarnya 

bangunan ini adalah kedai kopi My Kopi-O Indonesian Bistro. Bisnis kedai 

kopi di Kota Malang sangatlah berkembang pesat, jika kita lewat pada setiap 

kawasan selalu ada saja kedai kopi kecil kecil bahkan yang memiliki brand 

terkenal. Konsep yang ada pada kedai ini adalah bagaimana konsumen 

merasakan seperti menikmati kopi di rumah. Suatu usaha kedai kopi atau cafe 

tidak boleh langsung berpuas diri dikarenakan konsumen akan mengalami 

rasa bosan walaupun konsumen tersebut sudah loyal. Seiring banyaknya cafe 

yang ada di Kota Malang, bagi sebagian orang menganggap cafe ini tetap 

eksis hingga saat ini, padahal sangat banyak sekali cafe lain yang 

memberikan olahan produk yang sama yaitu kopi bahkan menawarkan harga 

yang jauh lebih murah dibanding My Kopi-O Indonesian Bistro. Banyak 

sekali konsumen yang lebih memilih meluangkan waktunya di My Kopi-O 

untuk berkumpul bersama keluarga, rekan bisnis dan kerabatnya hingga 

memiliki kartu member. Hal ini sangat menarik karena bagaimana bisa cafe 

ini tetap eksis di berbagai kota khususnya di Kota Malang dan pelanggannya 

tetap setia untuk mengunjungi dan melakukan pembelian ulang di cafe ini 

sedangkan sangat banyak sekali faktor yang harus diperhatikan para 

wirausahawan khususnya yang bergerak di bidang kedai kopi atau cafe, dan 



banyak pesaing lain yang menawarkan produk yang sama. Tentunya banyak 

strategi yang dilakukan oleh My Kopi-O Indonesian Bistro termasuk salah 

satunya suasana cafe yang klasik untuk memenangkan hati konsumen agar 

merasakan kepuasan setelah berkunjung ke cafe ini dan menjadi loyal. 

Berdasarkan uraian diatas, maka peneliti tertarik untuk melakukan sebuah 

penelitian yang berjudul “Pengaruh Kualitas Produk, Lifestyle dan Atmosfer 

Terhadap Loyalitas Konsumen dengan Kepuasan Konsumen Sebagai 

Variabel Intervening (Studi Kasus Pada Konsumen My Kopi-O Indonesian 

Bistro Kota Malang) 

1.2 Rumusan Masalah 

1. Apakah Kualitas Produk My Kopi-O Indonesian Bistro Kota Malang 

berpengaruh terhadap Loyalitas Konsumen? 

2. Apakah Lifestyle My Kopi-O Indonesian Bistro Kota Malang 

berpengaruh terhadap Loyalitas Konsumen? 

3. Apakah Atmosfer My Kopi-O Indonesian Bistro Kota Malang 

berpengaruh terhadap Loyalitas Konsumen? 

4. Apakah Kepuasan Konsumen My Kopi-O Indonesian Bistro Kota Malang 

berpengaruh terhadap Loyalitas Konsumen? 

5. Apakah Kualitas Produk, Lifestyle, Atmosfer My Kopi-O Indonesian 

Bistro Kota Malang berpengaruh terhadap Loyalitas Konsumen melalui 

Kepuasan Konsumen ? 

1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian  

1.3.1 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan Rumusan Masalah diatas, tujuan dari penelitian ini adalah : 



1. Untuk mengetahui pengaruh Kualitas Produk terhadap Loyalitas 

Konsumen My Kopi-O Indonesian Bistro Kota Malang. 

2. Untuk mengetahui pengaruh Lifestyle terhadap Loyalitas Konsumen My 

Kopi-O Indonesian Bistro Kota Malang. 

3. Untuk mengetahui pengaruh Atmosfer terhadap Loyalitas Konsumen My 

Kopi-O Indonesian Bistro Kota Malang. 

4. Untuk mengetahui pengaruh Kepuasan Konsumen terhadap Loyalitas 

Konsumen My Kopi-O indonesian Bistro Kota Malang  

5. Untuk mengetahui pengaruh Kualitas Produk, Lifestyle, Atmosfer 

terhadap Kepuasan Konsumen melalui Loyalitas Konsumen My Kopi-O 

indonesian Bistro Kota Malang 

1.3.2 Manfaat Penelitian 

1. Bagi Perusahaan 

  Penelitian ini diharapkan sebagai informasi yang 

bermanfaat berkaitan dengan marketing mix dan perilaku konsumen 

agar perusahaan dapat melakukan pengembangan strategi pemasaran 

dengan lebih baik lagi. 

2. Bagi pihak lain 

  Penelitian ini dilakukan agar peneliti dapat menambah 

wawasan dan dapat membandingkan teori yang diperoleh dari bangku 

kuliah dengan keadaan di lapangan yang sesungguhnya khususnya di 

bidang pemasaran. Dan dapat menjadi referensi bagi peneliti 

selanjutnya dengan mengambil topik yang sama. 

 



BAB V 

SIMPULAN 

5.1  Simpulan 

Tujuan dari dilakukannya penelitian ini adalah untuk mengetahui dan 

menganalisis pengaruh kualitas produk, lifestyle, atmosfer, kepuasan 

konsumen dan loyalitas. Berdasarkan hasil pembahasan sebelumnya 

didapatkan kesimpulan sebagai berikut: 

a. Kualitas Produk tidak berpengaruh terhadap Kepuasan konsumen 

b. Lifestyle tidak berpengaruh terhadap Kepuasan konsumen 

c. Atmosfer berpengaruh terhadap Kepuasan konsumen 

d. Kualitas Produk tidak berpengaruh terhadap Loyalitas konsumen 

e. Lifestyle tidak berpengaruh terhadap Loyalitas konsumen 

f. Atmosfer berpengaruh terhadap Loyalitas konsumen 

g. Kepuasan konsumen berpengaruh terhadap Loyalitas konsumen. 

h. Variabel kepuasan konsumen hanya mampu memediasi atmosfer toko 

pada loyalitas sedangkan lainnya variabel konsumen tidak mampu 

memediasi variabel kualitas produk dan Lifestyle pada loyalitas pelanggan. 

5.2  Keterbatasan Penelitian 

Penelitian ini masih jauh dari kata sempurna dan terdapat beberapa 

keterbatasan, antara lain: 

a. Penelitian ini hanya menggunakan kualitas produk, lifestyle, atmosfer, 

kepuasan konsumen dan masih banyak variabel-variabel lain yang 

mempengaruhi loyalitas, contoh variabel lain yaitu brand image, harga, 

kemudian bisa juga promosi. 



b. Penelitian ini hanya mengambil sampel dari konsumen My Kopi-O 

Indonesian Bistro Kota Malang. Semoga peneliti selanjutnya bisa 

mengambil study kasus ditempat lain sehingga hasil analisis bisa lebih 

akurat dan mendalam.  

5.3  Saran 

Beberapa saran dari hasil penelitian ini antara lain, yaitu: 

a. Bagi Perusahaan (Pemilik) 

Perusahaan maupun pemilik usaha hendaknya menerapkan langkah-

langkah strategis untuk meningkatkan Kualitas Produk dan Atmosfer agar 

mampu meningkatkan Loyalitas konsumen. Adapun langkah yang dapat 

dilakukan oleh perusahaan My Kopi-O indonesian Bistro adalah antara lain 

yaitu menyesuaikan produk sesuai dengan permintaan pasar yang diharapkan. 

Dalam hal ini perusahaan harus mampu menyediakan produk sesuai yang 

diharapkan konsumennya. Sehinga produk tersebut akan mendapatkan pasar 

yang diinginkan perusahaan dan menjadi lifestyle bagi pelanggannya. 

b. Bagi Peneliti Selanjutnya 

 Bagi peneliti selanjutnya untuk meningkatkan kualitas penelitian 

disarankan untuk: 

1. Menambah variabel lain yang dapat mempengaruhi Loyalitas untuk 

lebih memperkuat hasil analisa penelitian. Contoh variabel lainnya 

yaitu Brand Image, Promosi, Harga dan juga lainnya karena tidak hanya 

variabel ini saja yang menjadi faktor yang menjadikan konsumen loyal 

terhadap My Kopi-O Indonesian Bistro. 



2. Menambah jumlah sampel dalam penelitian agar mendapatkan hasil 

yang lebih akurat. Karena dalam penelitian ini hanya menggunakan 

sampel 80, maka dengan ditambanya sampel yang digunakan akan 

berpengaruh pada hasil penelitian yang didapatkan.
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