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ABSTRAK

Retrorika Coffee Bar and Resto merupakan salah satu kafe yang populer
di Kota Batu berkonsep ramah lingkungan dan bernuansa retro. Banyaknya
kunjungan dan ulasan pelanggan mencerminkan minat konsumen yang tinggi.
Namun, terdapat ketidakkonsistenan dalam ulasan pelanggan di google maps
menunjukkan adanya kesenjangan antara harapan dan pengalaman yang diterima.
Kondisi ini mencerminkan loyalitas pelanggan yang belum sepenuhnya stabil.
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh green marketing,
servicescape, dan service quality terhadap loyalitas pelanggan pada Retrorika
Coffee Bar and Resto. Ketiga variabel tersebut dipandang sebagai elemen
strategis yang relevan, namun masih jarang diteliti secara komprehensif dalam
konteks kafe lokal.

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan teknik
pengambilan sampel purposive sampling. Sampel penelitian terdiri dari 80
responden yang merupakan pelanggan kafe Retrorika berdomisili di Malang dan
Batu. Data penelitian dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner dan dianalisis
menggunakan teknik regresi linier berganda dengan bantuan SPSS 29.0. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa secara simultan, green marketing, servicescape,
dan service quality berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Secara
parsial, green marketing dan service quality berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan, sedangkan servicescape berpengaruh positif dan
tidak signifikan. Temuan ini mengindikasikan bahwa loyalitas pelanggan tidak
hanya dipengaruhi oleh kondisi fisik lingkungan kafe, tetapi lebih kuat
dipengaruhi oleh persepsi pelanggan terhadap upaya ramah lingkungan yang
dilakukan oleh kafe serta kualitas pelayanan yang diberikan. Penelitian ini
memberikan implikasi bagi pelaku bisnis khususnya di industri kafe untuk
memperhatikan strategi pemasaran berwawasan lingkungan dan meningkatkan
kualitas layanan sebagai upaya mempertahankan loyalitas pelanggan.

Kata Kunci: Green Marketing, Servicescape, Service Quality, Loyalitas
Pelanggan, Retrorika, Kota Batu.
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ABSTRACT

Retrorika Coffee Bar and Resto is one of the most popular cafes in Batu
City, featuring an eco-friendly concept and retro ambiance. The high number of
visits and customer reviews vreflect strong consumer interest. However,
inconsistencies in customer reviews on Google Maps indicate a gap between
expectations and actual experiences. This situation reflects customer loyalty that
is not yet fully stable. This study aims to analyze the influence of green marketing,
servicescape, and service quality on customer loyalty at Retrorika Coffee Bar and
Resto. These three variables are considered relevant strategic elements but have
rarely been comprehensively studied in the context of local cafés.

This study uses a quantitative approach with purposive sampling
technique. The research sample consisted of 80 respondents who were Retrorika
café customers residing in Malang and Batu. Research data were collected
through the distribution of questionnaires and analyzed using multiple linear
regression techniques with the assistance of SPSS 29.0. The results showed that,
simultaneously, green marketing, servicescape, and service quality had a
significant effect on customer loyalty. Partially, green marketing and service
quality have a positive and significant effect on customer loyalty, while
servicescape has a positive but insignificant effect. These findings indicate that
customer loyalty is not only influenced by the physical conditions of the café
environment but is more strongly influenced by customers' perceptions of the
café's environmental efforts and the quality of service provided. This study has
implications for business actors, particularly in the café industry, to pay attention
to environmentally conscious marketing strategies and improve service quality as
efforts to maintain customer loyalty.

Keywords: Green Marketing, Servicescape, Service Quality, Customer Loyalty,
Retrorika, Batu City.
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BAB 1
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Dalam era persaingan bisnis yang semakin ketat, khususnya di industri
kuliner dan kafe, pelaku usaha dituntut untuk terus berinovasi dalam strategi
pemasaran dan pelayanan guna mempertahankan eksistensi serta meningkatkan
daya saing. Konsumen masa kini tidak hanya mempertimbangkan produk yang
ditawarkan, tetapi juga memperhatikan nilai tambah yang diberikan oleh suatu
bisnis, seperti kepedulian terhadap lingkungan, kualitas layanan, dan kenyamanan
tempat. Dengan semakin banyaknya pilihan yang tersedia bagi konsumen,
membangun dan mempertahankan loyalitas pelanggan menjadi aspek penting
yang perlu mendapatkan perhatian serius oleh setiap pelaku usaha. Hal ini
bertujuan agar dapat menarik perhatian konsumen dan mencapai target penjualan
yang diharapkan (Fitriani, 2021)

Pada era bisnis yang kompetitif, mempertahankan loyalitas pelanggan
menjadi tantangan utama. Loyalitas pelanggan mengacu pada individu yang terus
menerus melakukan pembelian ulang atau menggunakan layanan dari suatu
Perusahaan yang dipilih untuk memenuhi kebutuhan mereka secara teratur
(Griffin, 2005). Pelanggan cenderung lebih setia terhadap merek yang mereka
percayai dan dengan nilai-nilai yang sejalan dengan nilai-nilai mereka sendiri.
Loyalitas pelanggan merupakan asset yang perlu dipelihara dan dijaga karna
merupakan aspek penting untuk bersaing dan bertahan pada keberlangsungan

usaha (Haninda dan Indriani, 2023). Loyalitas tidak hanya terbentuk dari kualitas
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produk yang ditawarkan, melainkan juga dari keseluruhan pengalaman yang
dirasakan pelanggan selama berinteraksi dengan perusahaan.

Salah satu faktor yang memiliki hubungan dengan loyalitas pelanggan
adalah penerapan konsep greem marketing. Menurut Tahendrika dan Pakiding
(2024) Green marketing dapat meningkatkan loyalitas pelanggan, dan loyalitas
ini disebut green loyalty. Green Marketing merupakan suatu konsep yang
mencakup seluruh kegiatan pemasaran yang dikembangkan agar dapat
mendorong dan mempertahankan perilaku pelanggan yang peduli akan
lingkungan (Chen dan Chang, 2013; Trinanda dan Marheni, 2021). Dengan
menerapkan strategi pemasaran yang ramah lingkungan, seperti penggunaan
bahan ramah lingkungan, pengurangan limbah plastik, hingga kampanye peduli
lingkungan, sebuah bisnis dapat meningkatkan citra positif di mata konsumen
dan mendorong terbentuknya loyalitas pelanggan.

Selain green marketing, aspek servicescape juga berperan penting dalam
membentuk loyalitas pelanggan. Menurut Putri (2021), servicescape merupakan
sebuah konsep yang dikembangkan oleh Bitner untuk menekankan pentingnya
dampak lingkungan fisik tempat suatu proses pelayanan berlangsung.
Lingkungan fisik ini mencakup berbagai elemen yang dapat memengaruhi
persepsi dan perilaku konsumen selama menerima layanan. Dimensi fisik dalam
servicescape sebagaimana dijelaskan oleh Bitner memiliki karakteristik yang
dapat dikontrol, bersifat objektif, serta menjadi stimulus nyata dalam proses
pelayanan. Elemen-elemen seperti tata letak ruangan, pencahayaan, kebersihan,

dekorasi, dan kenyamanan fisik lainnya berperan penting dalam membentuk
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pengalaman pelanggan secara keseluruhan. Oleh karena itu, pengelolaan
servicescape yang baik tidak hanya meningkatkan kepuasan, tetapi juga dapat
mendorong loyalitas pelanggan terhadap suatu tempat usaha atau penyedia jasa.
Tidak kalah penting, kualitas layanan (service quality) juga merupakan
variabel kunci dalam mempengaruhi loyalitas pelanggan. Kualitas layanan
(service quality) menjadi salah satu aspek terpenting dalam bidang pelayanan
mengingat konsumen saat ini sudah lebih bijak dan kritis terhadap tingkat
layanan yang diterimanya. Menurut Tjiptono (2016) kualitas layanan akan terkait
erat dengan pelanggan karena dapat membangun hubungan jangka panjang yang
menguntungkan bagi perusahaan yang timbul akibat adanya koneksi emosional
antara perusahaan dan pelanggan, sehingga mengharuskan perusahaan untuk
lebih spesifik dalam memahami harapan konsumen guna memaksimalkan
pengalaman pelanggan yang bernilai dan meminimalisir pengalaman yang kurang
berkesan di hati pelanggan. Sehingga dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan
adalah salah satu ukuran kunci yang dimasukkan dalam penilaian kepuasan dan
loyalitas pelanggan (Haninda dan Indriani, 2023). Berikut daftar beberapa kafe

dengan rating tertinggi dikota Batu.



Gambar 1. 1 Daftar Kafe di Kota Batu
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Sumber: data kompilasi dari Moms Money.id 2022.

Berdasarkan gambar 1.1 diatas dapat disimpulkan bahwa Retrorika Coffee
Bar and Resto, memiliki rating paling tinggi (4,7). Taman Pinus Batu
menunjukkan tingkat penilaian dengan rating (4,3). Coklat Klasik Batu
menunjukkan tingkat penilaian dengan rating (4,4). Sementara De’ kleine dan
pupuk mendapatkan penilaian sama dengan rating (4,2). Oemah Koempoel
dengan rating (4,7). Dan Fiveteen Celcius Skyloune dengan rating (4,5). Ini
menunjukkan bahwa Retrorika memiliki basis pengunjung yang jauh lebih luas
dan aktivitas interaksi pelanggan yang lebih tinggi dibandingkan kafe lainnya.
Hal ini mengindikasikan bahwa Retrorika tidak hanya populer, tetapi juga telah
berhasil mempertahankan kualitas pengalaman pelanggan dalam skala yang lebih

besar.

Retrorika Coffee Bar and Resto di Kota Batu merupakan salah satu bisnis
kuliner yang cukup popular dengan konsep ramah lingkungannya dan desainnya

yang unik, terlihat dari tingginya minat pengunjung berdasarkan data aktivitas
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kunjungan yang tersedia di platform Google Maps. Pada hari Minggu, tercatat
bahwa waktu kunjungan terbanyak terjadi antara pukul 13.00 hingga 18.00 WIB,
dengan tingkat keramaian yang konsisten tinggi selama rentang waktu tersebut.
Bahkan, rata-rata pengunjung menghabiskan waktu hingga 2,5 jam di tempat ini,
menunjukkan bahwa tempat ini cukup nyaman dan menarik untuk dijadikan
lokasi bersantai dalam waktu yang relatif lama. Berikut tabel ulasan yang tersedia
di Google Maps terkait aspek-aspek yang relevan dengan penelitian ini:

Gambar 1. 2 Jam Kunjungan Retrorika Coffee Bar and Resto

Roncanakan kurguisan Anda

(‘) | v g oo maegihabiskan wakiy
PerQpn 20 e ooain

Sumber : Google maps

Fakta ini menggambarkan bahwa Retrorika telah berhasil menciptakan
suasana tempat (servicescape) dan konsep yang menarik seperti nuansa
pegunungan dan eco-friendly. Namun, meskipun banyak pelanggan betah
berlama-lama, hal ini belum tentu mencerminkan loyalitas pelanggan yang kuat.
Dari variasi ulasan pelanggan terhadap pelayanan, suasana, dan produk yang
disajikan masih terdapat ketidakkonsistenan pengalaman yang dirasakan
pengunjung. Oleh karena itu, dibutuhkan analisis lebih lanjut mengenai
bagaimana elemen-elemen seperti green marketing, servicescape, dan kualitas

layanan benar-benar berkontribusi terhadap terbentuknya loyalitas pelanggan.
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Penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Syahnadia Zakaria, dan Ali
Maddinsyah (2022) mengkaji Pengaruh Green Marketing, Brand Image, Store
Atmosphere, dan Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan Starbucks
Bojongsari. Hasil penelitian menunjukkan bahwa green marketing dan service
quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, baik
secara langsung maupun melalui customer satisfaction. kemudian penelitian oleh
maya setiawardani (2021) membahas Peran Servicescape Terhadap Peningkatan
Loyalitas Pelanggan (Kajian Empiris terhadap Pelanggan Yumaju Coffee) Hasilnya
menunjukkan bahwa  servicescape memiliki peran yang signifikan dalam
meningkatkan loyalitas pelanggannya.

Berdasarkan latar belakang tersebut, perlu dilakukan penelitian yang
mengkaji secara lebih spesifik tentang bagaimana green marketing, servicescape,
dan service quality mempengaruhi loyalitas pelanggan, terutama pada bisnis lokal
seperti Retrorika Coffee Bar and Resto yang memiliki karakteristik berbeda
dengan brand internasional. Selain itu, adanya fenomena kunjungan yang tinggi
namun tidak selalu diiringi dengan konsistensi pengalaman pelayanan
mengindikasikan adanya celah antara ekspektasi dan kenyataan yang belum
dijelaskan secara komprehensif dalam studi sebelumnya. Oleh karena itu,
penelitian ini bertujuan untuk mengisi gap tersebut dengan mengkaji secara
empiris “Pengaruh green marketing, servicescape, dan service quality terhadap

loyalitas pelanggan di Retrorika Coffee Bar and Resto di Kota Batu™.



1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, maka rumusan masalah

dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

REPOSITORY

1. Bagaimana pengaruh green marketing, servicescape, dan service quality

University of Islam Malang

secara simultan terhadap loyalitas pelanggan pada Retrorika Coffee Bar
and Resto di Kota Batu?

2. Bagaimana pengaruh green marketing terhadap loyalitas pelanggan pada
Retrorika Coffee Bar and Resto di Kota Batu?

3. Bagaimana pengaruh servicescape terhadap loyalitas pelanggan pada
Retrorika Coffee Bar and Resto di Kota Batu?

4. Bagaimana pengaruh service quality terhadap loyalitas pelanggan pada

Retrorika Coffee Bar and Resto di Kota Batu?

1.3  Tujuan Penelitian

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah untuk:

1. Menganalisis pengaruh green marketing, servicescape, dan service
quality secara simultan terhadap loyalitas pelanggan pada Retrorika
Coffee Bar and Resto di Kota Batu.

2. Menganalisis pengaruh green marketing terhadap loyalitas pelanggan
pada Retrorika Coffee Bar and Resto di Kota Batu.

3. Menganalisis pengaruh servicescape terhadap loyalitas pelanggan pada

Retrorika Coffee Bar and Resto di Kota Batu.
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4. Menganalisis pengaruh service quality terhadap loyalitas pelanggan pada

14

Retrorika Coffee Bar and Resto di Kota Batu.
Manfaat Penelitian

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat baik secara teoritis

maupun praktis, sebagai berikut:

1.

Manfaat Teoritis

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi terhadap
pengembangan ilmu pengetahuan, khususnya dalam bidang pemasaran
dan manajemen bisnis, terkait dengan pengaruh green marketing,
servicescape, dan service quality terhadap loyalitas pelanggan.

Manfaat Praktis

Penelitian ini dapat memberikan masukan dan rekomendasi yang berguna
bagi pihak manajemen Retrorika Coffee Bar and Resto di Kota Batu

dalam merancang strategi pemasaran dan pelayanan yang efektif.
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BABYV

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh green marketing,

servicescape, dan service quality terhadap loyalitas pelanggan di Retrorika Coffee

Bar and Resto di Kota Batu. Responden yang diambil dalam penelitian ini

berjumlah 80 konsumen Retrorika Coffee Bar and Resto. Berdasarkan data yang

telah dikumpulkan dan pengujian yang telah dilakukan terhadap permasalahan

dengan model regresi linier berganda, maka dapat disimpulkan bahwa:

1.

Berdasarkan penelitian dengan menggunakan uji F dapat ditarik
kesimpulan bahwa secara simultan variabel green marketing, servicescape,
dan service quality berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas
pelanggan di Retrorika Coffee Bar and Resto di Kota Batu.

Berdasarkan penelitian dengan menggunakan uji t dapat ditarik
kesimpulan bahwa secara parsial variable green marketing berpengaruh
posistif signifikan terhadap loyalitas pelanggan di Retrorika Coffee Bar
and Resto di Kota Batu.

Berdasarkan penelitian dengan menggunakan wuji t dapat ditarik
kesimpulan bahwa secara parsial variable servicescape berpengaruh
posistif tidak signifikan terhadap loyalitas pelanggan di Retrorika Coffee
Bar and Resto di Kota Batu. Alasannya adalah variable servicescape pada
kafe Retrorika terdapat dimensi tata ruang dan fungsi yang kurang

mendominasi yaitu penataan meja dan kursi sesuai kebutuhan pelanggan

70
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5.2

5.3

71

dan tempat parkir yang memadai. Namun masih mendapat respon yang
positif bersamaan dengan dimensi lainnya sehingga hasilnya kurang
mendominasi dalam mempengaruhi loyalitas pelanggan.
Berdasarkan penelitian dengan menggunakan uji t dapat ditarik
kesimpulan bahwa secara parsial variable service quality berpengaruh
posistif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan di Retrorika Coffee
Bar and Resto di Kota Batu.
Keterbatasan Penelitian
Dalam penelitian ini masih ada beberapa keterbatasan yaitu:
Didalam penelitian ini hanya meneliti tiga variabel saja yaitu variabel
green marketing, servicescape, dan service quality terhadap loyalitas
pelanggan dan tidak meneliti beberapa variabel lainnya.
Berdasarkan nilai (Adjusted R Square) variabel independen hanya
berpengaruh sebesar 42% terhadap variabel dependen, sedangkan sisanya
sebesar 58% dipengaruhi oleh variabel lainnya yang tidak termasuk
didalam penelitian ini.

Saran

. Dari hasil penelitian ini diketahui bahwa green marketing dan service

quality mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan. Artinya konsep green marketing dan kualitas pelayanan yang
diberikan oleh Retrorika sesuai keingingan pelanggan dan memberikan
kepuasan pelanggan untuk memutuskan melakukan pembelian ulang dan

mempertahankan loyalitasnya di Retrorika Coffee Bar and Resto. Sehingga
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peneliti merekomendasikan pihak perusahaan untuk tetap mempertahankan
konsep green marketing dan kualitas pelayanan yang di terapkan Retrorika
Coffee Bar and Resto. Beberapa caranya adalah dengan mengedukasi
pelanggan dengan menawarkan produk yang ditawarkan adalah produk
dengan bahan organik dan transparansi harga yang sebanding dengan
kualitas ramah lingkungan. Menjaga hubungan komunikasi dengan
pelanggan serta mengembangkan keterampilan karyawan dalam melayani
dan menanggapi apa yang dibutuhkan pelanggan agar pelanggann

memiliki kepuasan dan mempertahankan loyalitasnya.

. Servicescape yang ada di Retrorika Coffee Bar and Resto tidak

sepenuhnya menjadi pertimbangan pelanggan untuk membeli ulang.
Namun masih tetap berkontribusi karena tidak cukup kuat untuk berdiri
sendiri dalam mempengaruhi loyalitas pelanggan secara langsung.
Beberapa cara apabila kafe ingin menampilkan lingkungan fisik sesuai
dengan kebutuhan pelanggan adalah dengan menyediakan kotak saran atau
form online yang dapat diakses konsumen sebagai evaluasi layanan dan
suasana restoran yang kemudian dapat dijadikan bahan evaluasi lanjutan
seperti menawarkan suasana baru. Menawarkan fasilitas ruang atau tempat

yang sesuai dengan kebutuhan pelanggan.

. Untuk peneliti selanjutnya disarankan untuk menambah variabel lain yang

dapat berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan agar mengasilkan nilai
(Adjusted R Square) yang lebih tinggi. Seperti kepuasan pelanggan

sebagai variabel intervening.
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