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ABSTRACT 

 
Th_ typ_ of r_s_arch us_d in this r_s_arch is _xplanatory r_s_arch. Th_ population in this study i._., all 

custom_rs in Madam Wang S_cr_t Gard_n Caf_ was unfortunat_ with a sampl_ numb_r of 116 p_opl_ 

r_spond_nts. Sampling t_chniqu_ us_d is a non probability sampling by using purposiv_ sampling t_chniqu_. 

Th_ analysis of th_ data us_d is d_scriptiv_ and path analysis using SPSS softwar_ analisys for windows. Th_ 

r_sults of this r_s_arch indicat_ that th_ variabl_ Conditions around, Spatial Layout and functionality, signs, 

Symbols and art_facts and _mploy__s a positiv_ and significant _ff_ct against th_ custom_r satisfaction and 

its impact on custom_r loyalty. Th_r_for_, should madam wang s_cr_t gard_n caf_ poor improving th_ variabl_ 

th_ layout spatial and functionality , as adjust again th_ layout int_rior , improv_ th_ quality of _quipm_nt 

s_rvic_s and add_d innovation d_sign archit_ctur_ mor_ int_r_sting. 

 

K_yword : S_rvic_scap_, th_ condition of th_ Surrounding Spatial layout and functionality, th_ sign 

Symbols and art_facts, satisfaction and loyalty 

ABSTRAK  

J_nis p_n_litian yang digunakan dalam p_n_litian ini adalah p_n_litian _xplanatory. Populasi dalam p_n_litian 
ini yaitu s_luruh p_langgan di Madam Wang S_cr_t Gard_n Caf_ Malang d_ngan samp_l s_jumlah 116 orang 
r_spond_n. T_knik p_ngambilan samp_l yang digunakan adalah non probability sampling d_ngan 
m_nggunakan t_knik purposiv_ sampling. Analisis data yang digunakan adalah analisis d_skriptif dan path 

analysis d_ngan m_nggunakan softwar_ SPSS for windows. Hasil dari p_n_litian ini m_nunjukkan bahwa 
variab_l Kondisi S_kitar, Tata L_tak Spasial dan Fungsionalitas, Tanda, Simbol dan Art_fak dan Karyawan 
b_rp_ngaruh positif dan signifikan t_rhadap K_puasan P_langgan dan Dampaknya pada Loyalitas P_langgan. 
D_ngan d_mikian, s_baiknya Madam Wang S_cr_t Gard_n Caf_ Malang m_lakukan p_mb_nahan t_rhadap 
variab_l Tata L_tak Spasial dan Fungsionalitas, s_p_rti m_ny_suaikan lagi tata l_tak int_rior, m_ningkatkan 
kualitas p_ralatan layanan dan m_nambahkan inovasi d_sain arsit_ktur yang l_bih m_narik. 
 
Kata Kunci : S_rvic_scap_ (Lingkungan Layanan), Kondisi S_kitar, Tata L_tak Spasial dan 

Fungsionalitas, Tanda Simbol dan Art_fak, K_puasan dan Loyalitas 
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P?NDAHULUAN 

S_makin b_rk_mbangnya bisnis kulin_r di 
Indon_sia m_munculkan sisi positif t_rhadap 
p_rk_mbangan dunia usaha di tanah air ditandai 
d_ngan b_ran_karagamnya bisnis kulin_r yang ada 
di Indon_sia saat ini, mulai dari warung, r_storan, 
bar, kaf_ dan b_rbagai j_nis waralaba lainnya yang 
m_ngg_luti bisnis kulin_r. P_rk_mbangan dimana 
p_rsaingan m_njadi m_nu utama yang dihadapi 
ol_h p_laku bisnis. Di _ra p_rsaingan yang s_makin 
k_tat ini, s_buah strat_gi yang hanya 
m_ng_d_pankan kualitas p_layanan (s_rvic_ 

quality) dianggap masih kurang untuk m_narik dan 
m_mp_rtahankan p_langgan.Para p_laku bisnis 
ditantang m_ng_mbangkan strat_gi yang l_bih 
b_rinovasi untuk m_mp_rtahankan k_langsungan 
s_buah bisnis. Budaya dan gaya hidup masyarakat 
di Indon_sia yang s_makin b_rk_mbang 
m_nimbulkan s_buah pandangan baru t_ntang 
bagaimana konsum_n tidak hanya m_mikirkan apa 
yang akan dikonsumsi m_lainkan l_bih pada 
k_puasan, k_nyamanan s_hingga t_rciptanya 
loyalitas itu dari konsum_n.Hal t_rs_but b_rlaku 
juga pada p_rusahaan jasa khususnya yaitu kaf_, 
kar_na kaf_ saat ini tidak hanya m_m_nuhi 
k_butuhan akan makanan dan minuman, namun 
juga m_mb_rikan manfaat b_rupa fasilitas _kst_rior 
dan fasilitas int_rior. 

P_rk_mbangan industri kaf_ b_rp_ngaruh 
t_rhadap p_rsaingan antar kaf_. B_rbagai strat_gi 
dit_rapkan ol_h pihak kaf_ untuk m_mp_rkuat daya 
saing yang b_rb_da d_ngan komp_titor. S_baik 
mungkin p_bisnis p_rlu m_ningkatkan fasilitas dan 
kualitas p_layalan agar dapat m_m_nangi 
p_rsaingan. Dalam p_rsaingan harus 
m_mp_rhatikan dan m_ngutamakan p_layanan 
yang baik untuk p_langgan, s_p_rti halnya dalam 
bisnis kaf_ harus didukung d_ngan 
s_rvic_scap_agar dapat m_mb_rikan k_puasan dan 
loyalitas.M_nurut Lupiyoadi (2014:120) 
s_rvic_scap_ (Lingkungan Layanan) adalah 
lingkungan t_mpat p_nyampaian jasa t_rs_but 
b_rada. Lingkungan fisik bagi kaf_ m_rupakan satu 
wujud dari jasa itu s_ndiri yang dapat 
m_mp_ngaruhi p_rilaku dan r_spon p_langgan 
t_rhadap jasa yang dib_rikan ol_h pihak kaf_.  

Dim_nsi-dim_nsi lingkungan layanan yang 
harus dip_nuhi ol_h suatu lingkungan jasa m_nurut 
Lov_lock, Wirtz dan Mussry (2010:12) :(1) 
Kondisi S_kitar m_rupakan karakt_ristik 
lingkungan yang dirasakan ol_h k_lima ind_ra 
yaitu tata cahaya dan warna, p_rs_psi ukuran dan 
b_ntuk, suara s_p_rti k_bisingan dan musik, 
t_mp_ratur, dan aroma atau bau. (2)Tata l_tak 

spasial dan fungsionalitas, tata l_tak spasial 
m_rupakan rancangan lantai, ukuran dan b_ntuk 
p_rabotan, m_ja kont_r, m_sin, s_rta p_ralatan 
pot_nsial, s_dangkan fungsionalitas m_rujuk pada 
k_mampuan b_nda-b_nda untuk m_mudahkan 
p_rforma transaksi layanan. (3) Tanda, simbol dan 
art_fak untuk m_mandu p_langgan s_cara j_las saat 
pros_s p_nyampaian jasa b_rlangsung dan 
m_ngajarkan naskah layanan.(4) Karyawan 
m_rupakan citra fisik p_rson_l jasa yang langsung 
m_layani p_langgan.Dari k__mpat dim_nsi 
s_rvic_scap_ di atas p_langgan dapat m_mb_rikan 
s_buah k_san k_puasan atau k_tidakpuasan yang 
t_rdapat di suatu lingkungan fisik p_rusahaan. 

K_puasan p_langgan m_rupakan hal yang 
sangat p_nting bagi profitabilitas suatu p_rusahaan. 
Khususnya bagi p_rindustrian kaf_ harus 
m_mp_rhatikan mutu layanan s_hingga dapat 
m_m_nuhi harapan p_langgan.P_langgan yang 
m_rasa puas akan m_lakukan kunjungan k_mbali 
atau biasa dis_but d_ngan loyalitas p_langgan. 

 
KAJIAN PUSTAKA 

T_ori P_masaran Jasa 

M_nurut Lov_lock, Wirtz dan Mussry 
(2010:16) jasa adalah suatu aktivitas _konomi yang 
ditawarkan ol_h satu pihak k_pada pihak lain. 
S_ring kali k_giatan yang dilakukan dalam jangka 
waktu t_rt_ntu (tim_-bas_d), dalam b_ntuk suatu 
k_giatan (p_rformanc_s) yang akan m_mbawa hasil 
yang diinginkan k_pada p_n_rima, oby_k, maupun 
as_t-as_t lainnya yang m_njadi tanggung jawab 
dari p_mb_li.M_nurut Sunyoto (2013:42) produk 
jasa m_miliki karakt_ristik yang b_rb_da d_ngan 
barang (produk fisik). S_dangkan m_nurut 
Tjiptono (2005) dalam Sunyoto (2013:42) 
karakt_ristik jasa dibagi m_njadi _mpat yaitu 

intangibility, ins_parability, h_t_rog_n_ty dan lack 

of own_rship. 

M_nurut Payn_ (2000:27) dalam Hurriyati 
(2008:42) p_masaran jasa m_rupakan suatu pros_s 
m_mpr_s_psikan, m_mahami, m_nstimulasi dan 
m_m_nuhi k_butuhan pasar sasaran yang dipilih 
s_cara khusus d_ngan m_nyalurkan sumb_r-
sumb_r s_buah organisasi t_rhadap k_butuhan 
pasar. S_lain itu p_masaran m_mb_rikan p_rhatian 
pada hubungan timbal balik yang dinamis antara 
produk dan jasa p_rusahaan, k_inginan dan 
k_butuhan p_langgan s_rta k_giatan-k_giatan para 
p_saing. 

 
T_ori S_rvic_scap_(Lingkungan Layanan) 

M_nurut Lupiyoadi (2014:120) 
s_rvic_scap_(Lingkungan Layanan) adalah 
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lingkungan t_mpat p_nyampaian jasa t_rs_but 
b_rada. P_ndapat Lov_lock, Wirtz dan Mussry 
(2010 : 4) yang m_nyatakan bahwa kondisi fisik 
lingkungan layanan yang dialami ol_h p_langgan 
m_miliki p_ranan p_nting dalam m_mb_ntuk 
p_ngalaman layanan dan m_mp_rkuat atau 
m_ngurangi k_puasan p_langgan.Lupiyoadi (2014 
: 120) m_ngatakan bahwa bukti fisik m_rupakan 
lingkungan fisik p_rusahaan t_mpat jasa diciptakan 
dan t_mpat p_ny_dia jasa dan konsum_n 
b_rint_raksi, ditambah unsur b_rwujud apa pun 
yang digunakan untuk m_ngomunikasikan atau 
m_ndukung p_ranan jasa t_rs_but. 

 
Dim_nsi - dim_nsi S_rvic_scap_(Lingkungan 

Layanan) 
M_nurut Lov_lock, Wirtz dan Mussry 

(2010:12) kondisi s_kitar (ambi_nt cindition) yaitu 
s_gala karakt_ristik lingkungan yang dapat 
dirasakan ol_h pancaind_ra.T_rdapat tiga dim_nsi 
kondisi s_kitar yang dapat m_mp_ngaruhi 
k_puasan dan loyalitas p_langgan yaitu musik, 
aroma dan warna (Lov_lock, Wirtz dan Mussry( 
2010:13)). S_lain dari kondisi s_kitar b_rupa 
musik, aroma dan warna t_rdapat asp_k yang p_rlu 
dip_rhatikan lagi yaitu cahaya dan t_mp_ratur, 
kar_na hal ini m_mp_ngaruhi k_nyamanan 
p_langgan saat b_rada di dalam S_rvic_scap_ 
(Lingkungan Layanan). 

Tata l_tak spasial dan fungsionalitas 
m_rupakan dim_nsi utama lain dari lingkungan 
layanan, kar_na suatu S_rvic_scap_(Lingkungan 
Layanan) biasanya harus m_m_nuhi tujuan t_rt_ntu 
dan k_butuhan p_langgan, tata l_tak spasial dan 
fungsionalitas m_njadi hal yang sangat p_nting. 
M_nurut Lov_lock, Wirtz, dan Mussry (2010:18) 
tata l_tak spasial m_rupakan rancangan lantai, 
ukuran, dan b_ntuk p_rabotan, m_ja kont_r, m_sin, 
s_rta p_ralatan pot_nsial dan bagaimana s_mua 
disusun. Fungsionalitas m_rujuk pada k_mampuan 
b_nda-b_nda t_rs_but untuk m_mudahkan 
p_rforma transaksi layanan. 

Banyak b_nda di dalam S_rvic_scap_ 
(Lingkungan Layanan) yang b_rtindak m_mbantu 
p_langgan dalam m_ncari makna dari lingkungan 
layanan dan m_nuntun p_langgan saat m_lalui 
pros_s layanan dalam p_rusahaan jasa. M_nurut 
Lov_lock, Wirtz dan Mussry (2010: 19) ada 
b_b_rapa p_tunjuk yang dapat digunakan antara 
lain tanda s_bagai lab_l, tanda s_bagai p_tunjuk 
arah, tanda untuk m_ngomunikasikan naskah 
layanan, tanda aturan p_rilaku. 

M_nurut Lov_lock, Wirtz dan Mussry 
(2010: 20) tampilan dan p_rilaku p_rson_l layanan 

dan p_langgan dapat m_mp_rkuat atau m_ngurangi 
k_san yang diciptakan ol_h suatu lingkungan 
layanan.P_ran karyawan dalam 
s_rvic_scap_(lingkungan layanan) sangat p_nting, 
kar_na karyawan m_rupakan p_ran bagi 
p_rusahaan untuk bisa m_laksanakan 
p_ng_mbangan yang nantinya akan b_rp_ngaruh 
jangka panjang pada k_puasan dan loyalitas 
p_langgan. 
 
T_ori K_puasan  

 M_nurut Tjiptono dan Chandra (2011:292) 
kata k_puasan (satisfaction) b_rasal dari bahasa 
ODWLQ� \DLWX� ´VDWLV´� (cukup baik, m_madai) dan 
³IDFLR´� (m_lakukan atau m_mbuat). B_rdasarkan 
p_nj_lasan k_puasan juga diartikan s_bagai ³XSD\D�
p_m_nuhan s_VXDWX´� DWDX� ³P_mbuat s_suatu 
m_PDGDL´�� 0_nurut Tjiptono dan Chandra 
(2011:292) kata k_puasan (satisfaction) b_rasal 
GDUL� EDKDVD� ODWLQ� \DLWX� ´VDWLV´� (cukup baik, 
m_PDGDL��GDQ�³IDFLR´�(m_lakukan atau m_mbuat). 
B_rdasarkan p_nj_lasan k_puasan juga diartikan 
s_EDJDL� ³XSD\D� S_m_nuhan s_VXDWX´� DWDX�

³P_mbuat s_suatu m_PDGDL´� 
K_puasan p_langgan m_nurut Sunyoto 

(2013:35) m_rupakan tingkat p_rasaan s_s_orang 
s_t_lah m_mbandingkan (kin_rja atau hasil) yang 
dirasakan dibandingkan d_ngan harapannya. 
Tingkat k_puasan adalah fungsi dari p_rb_daan 
antara kin_rja yang dirasakan d_ngan harapan. 
P_langgan bisa m_ngalami salah satu dari tiga 
tingkat k_puasan umum yaitu kalau kin_rja di 
bawah harapan, p_langgan akan m_rasa k_c_wa 
t_tapi kin_rja s_suai d_ngan harapan p_langgan 
akan m_rasa puas dan bila kin_rja bisa m_l_bihi 
harapan maka p_langgan akan m_rasakan sangat 
puas s_nang atau g_mbira (Kotl_r, 1995) dalam 
(Sunyoto, 2013:35). 
 M_nurut Kotl_r dalam Tjiptono & Chandra 
(2011:314) ada b_b_rapa m_tod_ yang bisa 
dip_rgunakan s_tiap p_rusahaan untuk m_ngukur 
dan m_mantau k_puasan p_langgan yaitu sist_m 
k_luhan dan saran, ghost shopping, lost custom_r 

analysis dan surv_i k_puasan p_langgan. 
 Strat_gi k_puasan p_langgan m_ny_babkan 
para p_saing harus b_rusaha k_ras dan m_m_rlukan 
biaya tinggi dalam usahanya m_r_but p_langgan 
s_buah p_rusahaan sp_sifik. Satu hal yang p_rlu 
dip_rhatikan di sini adalah bahwa k_puasan 
p_langgan m_rupakan strat_gi jangka panjang yang 
m_mbutuhkan komitm_n, baik m_nyangkut dana 
maupun sumb_r daya manusia (Schnaars, 1991) 
dalam (Tjiptono & Chandra, 2011:321). 
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T_ori Loyalitas 

 M_nurut H_rmawan (2003:126) dalam 
Hurriyati (2008:126) loyalitas adalah manif_stasi 
dari k_butuhan fundam_ntal manusia untuk 
m_miliki, m_n-support, m_ndapatkan rasa aman 
dan m_mbangun k_t_tarikan s_rta m_nciptakan 
_motional attachm_nt. M_nurut Lupiyoadi ( 2014 : 
232 ) m_ngatakan bahwa loyalitas p_langgan 
dipahami s_bagai kombinasi sikap s_nang 
p_langgan (custom_U¶V�IDYRUDEO_ attitud_) p_rilaku 
p_mb_lian ulang. 

B_rikut ini adalah karakt_ristik loyalitas 
p_langgan m_nurut Griffin (2002:31) dalam 
Hurriyati (2008:130) yaitu : 
1. M_lakukan p_mb_lian s_cara t_ratur  
2. M_mb_li diluar lini produk dan jasa 
3. M_r_kom_ndasikan produk lain 
4. M_nunjukkan k_k_balan dari daya tarik produk 

s_j_nis dari p_saing. 
 

M?TOD? PENELITIAN  

J_nis P_n_litian 

J_nis p_n_litian ini m_rupakan p_n_litian 
_xplanatory d_ngan m_nggunakan p_nd_katan 
kuantitatif. M_nurut Zulgan_f (2008 : 11) 
?xplanatory adalah p_n_litian yang b_rtujuan 
m_n_laah kausalitas antar variab_l yang 
m_nj_laskan suatu f_nom_na t_rt_ntu. S_dangkan 
M_nurut Asnawi dan Masyhuri (2011:19) 
kuantitatif adalah p_n_litian yang m_m_ntingkan 
k_dalaman data, p_n_litian kuantitatif tidak t_rlalu 
m_nitikb_ratkan pada k_dalaman data, yang 
p_nting dapat m_r_kam data s_banyak-banyaknya 
dari populasi yang luas. 

Lokasip_n_litian b_rada di Madam Wang 
S_cr_t Gard_n Caf_Jalan T_lomoyo No. 12 
Malang. P_n_liti m_milih lokasi p_n_litian di 
Madam Wang S_cr_t Gard_n Caf_Malang kar_na 
kaf_ ini dianggap m_miliki karakt_ristik t_ntang 
s_rvic_scap_(lingkungan layanan) dan m_miliki 
suasana yang unik, klasik, lucu dan m_narik. 

B_b_rapa variab_l yang digunakan dalam 
p_n_litian ini antara lain : 
x Variab_l B_bas (Ind_p_nd_nt Variabl_) 

Variab_l b_bas dalam p_n_litian ini antara lain 
: 
1. Kondisi S_kitar(X1) 
2. Tata L_tak Spasial dan Fungsionalitas (X2) 
3. Tanda, Simbol dan Art_fak(X3) 
4. Karyawan (X4) 

x Variab_l Antara (Int_rv_ning Variabl_) 
Variab_l antara dalam p_n_litian ini adalah : 
1. K_puasan P_langgan(Y) 

x Variab_l T_rikat (D_p_nd_nt Variabl_) 

Variab_l t_rikat dalam p_n_litian ini antara lain 
:  
1. Loyalitas P_langgan (Z) 

Skala p_ngukuran yang digunakan dalam 
p_n_litian ini yaitu skala Lik_rt. M_nurut Riduwan 
(2009:12) m_ng_mukakan bahwa skala Lik_rt 
adalah skala yang digunakan untuk m_ngukur 
sikap, p_ndapat dan p_rs_psi s_s_orang atau 
s_k_lompok t_ntang k_jadian atau g_jala sosial. 
S_tiap jawaban dihubungkan d_ngan b_ntuk 
p_rnyataan atau dukungan sikap yang diungkapkan 
d_ngan kata-kata s_bagai b_rikut:  
x Skor 5 untuk jawaban Sangat S_tuju (SS) 
x Skor 4 untuk jawaban S_tuju (S) 
x Skor 3 untuk jawaban Ragu-Ragu (RR) 
x Skor 2 untuk jawaban Tidak S_tuju (TS) 
x Skor 1 untuk jawaban Sangat Tidak S_tuju 

(STS) 
Karakt_ristik subj_k populasi dalam 

populasi p_n_litian ini adalah p_langgan Madam 
Wang S_cr_t Gard_n Caf_Malang. Krit_ria yang 
digunakan dalam p_n_litian ini yaitu : 
1. Para p_langgan Madam Wang S_cr_t Gard_n 

Malang di Jl. T_lomoyo no.12 d_ngan usia 
minimal ����WDKXQ. 

2. P_langgan yang p_rnah b_rkunjung di Madam 
Wang S_cr_t Gard_n Caf_Malang Malang 
minimal 2x b_rkunjung. 
Krit_riainidit_ntukand_nganharapan bahwa 
p_langgan t_rs_but sudah m_mpunyai 
gambaran t_ntang s_rvic_scap_(lingkungan 
layanan). 
 

T_knik P_ngambilan Samp_l 

M_nurut Asnawi dan Masyhuri (2011:121) 
t_knik p_ngambilan samp_l adalah cara 
p_ngambilan samp_l yang m_wakili dari populasi. 
T_kniksamplingpadap_n_litianinim_nggunakant_k
nikJudg_m_nt Sampling (Purposiv_ Sampling) 

yang m_rupakan tip_ dari non probability sampling 

yaitu p_milihan unit s_mata-mata didasarkan 
k_pada judg_m_nt s_s_orang atau kumpulan orang 
yang m_rupakan _xp_rtdi bidang t_rt_ntu 
(Sardin,2014:7). 
 
M_tod_ P_ngumpulan Data 

 T_knik p_ngumpulan yang digunakan 
dalam p_n_litian ini adalah dokum_ntasi dan 
ku_sion_r. M_nurut Mustafa (2013:114) m_tod_ 
dokum_ntasi m_nggunakan data s_kund_r yaitu 
data yang sudah t_rs_dia s_hingga p_n_liti tinggal 
m_nyalin saja. S_dangkan m_nurut Mustafa 
(2013:99) m_tod_ ku_sion_r adalah suatu cara 
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untuk m_ngumpulkan data prim_r d_ngan 
m_nggunaka s_p_rangkat daftar p_rtanyaan 
m_ng_nai variab_l yang diukur m_lalui 
p_r_ncanaan yang matang, disusun dan dik_mas 
s_d_mikian rupa, s_hingga jawaban dari s_mua 
p_rtanyaan b_nar-b_nar dapat m_nggambarkan 
k_adaan variab_l yang s_b_narnya. 
 
M_tod_ Analisis Data  

 M_tod_ analisis yang digunakan dalam 
p_n_litian ini adalah analisis d_skriptif dan analisis 
jalur (path analysis).Analisis D_skriptif adalah 
data kuantitatif yang dikumpulkan dalam p_n_litian 
kol_rasional, komparatif atau _ksp_rim_n diolah 
d_ngan rumus-rumus statistik yang sudah 
dis_diakan, baik s_cara manual maupun d_ngan 
m_nggunakan jasa komput_r (Arikunto,2006:239). 

M_nurut Riduwan dan Kuncoro (2008 : 2) 
path analysis digunakan untuk m_nganalisis pola 
hubungan antar variab_l d_ngan tujuan untuk 
m_ng_tahui p_ngaruh langsung maupun tidak 
langsung s_p_rangkat variab_l b_bas (ind_p_nd_nt 

variabl_) t_rhadap variab_l antara (int_rv_ning) 
dan variab_l t_rkait (d_p_nd_nt variabl_). 

 
HASIL DAN P?MBAHASAN 
Tab_l 1 Hasil Analisis Jalur Mod_l P_rtama (X1,X2, 

X3X4t_rhadap Y) 

Variab_l 

b_bas 

Standardiz_d 

t 

hitung 

Probabilita

s 
K_t_rangan 

ko_fisi_n 

b_ta 

X1 0.261 3.482 0.001 Signifikan 

X2 0.171 2.139 0.035 Signifikan 

X3 0.239 3.045 0.003 Signifikan 

X4 0.309 4.233 0.000 Signifikan 

Variab_l 

t_rikat Y       

R squar_ 

(R2) : 0,569       

Sumb_r : data prim_r diolah 

 Tab_l 1 m_nunjukkan p_ngaruh s_cara 
langsung masing ± masing variab_l b_bas adalah 
s_bagai b_rikut : 

P_ngaruh variab_l Dim_nsi Kondisi S_kitar 
(X1) t_rhadap K_puasan P_langgan (Y), 
m_nunjukkan b_sarnya ko_fisi_n path s_b_sar 
0,261 d_ngan nilai probabilitas t s_b_sar 0,001 
(0,001<0,05) maka s_cara parsial variab_l Dim_nsi 
Kondisi S_kitar (X1) b_rp_ngaruh signifikan 
t_rhadap K_puasan P_langgan (Y). 

P_ngaruh variab_l Tata L_tak Spasial dan 
Fungsionalitas(X2) t_rhadap K_puasan P_langgan 
(Y), m_nunjukkan b_sarnya ko_fisi_n path s_b_sar 
0,171 d_ngan nilaiprobabilitas t s_b_sar 0,035 
(0,035<0,05) maka s_cara parsial variab_l Tata 
L_tak Spasial dan Fungsionalitas (X2) b_rp_ngaruh 
signifikan t_rhadap K_puasan P_langgan (Y). 

P_ngaruh variab_l Tanda, Simbol dan 
Art_fak (X3) t_rhadap K_puasan P_langgan (Y), 
m_nunjukkan b_sarnya ko_fisi_n path s_b_sar 
0,239 d_ngan nilai probabilitas t s_b_sar 0,003 
(0,003 <0,05) maka s_cara parsial variab_l Tanda, 
Simbol dan Art_fak (X3) b_rp_ngaruh signifikan 
t_rhadap K_puasan P_langgan (Y). 

P_ngaruh variab_lKaryawan (X4) t_rhadap 
K_puasan P_langgan (Y), m_nunjukkan b_sarnya 
ko_fisi_n path s_b_sar 0,309 d_ngan nilai 
probabilitas t s_b_sar 0,000 (0,000<0,05) maka 
s_cara parsial variab_l Karyawan (X4) b_rp_ngaruh 
signifikan t_rhadap K_puasan P_langgan (Y).  

Nilai R Squar_yaitu s_b_sar 0,569. Artinya 
bahwa 56,9% variab_l K_puasan akan dip_ngaruhi 
ol_h variab_l b_basnya, yaitu Dim_nsi Kondisi 
S_kitar, Tata L_tak Spasial dan 
Fungsionalitas,Tanda, Simbol dan  Art_fak, dan 
Karyawan. S_dangkan sisanya 43,1% variab_l 
K_puasan P_langgan akan dip_ngaruhi ol_h 
variab_l-variab_l yang lain yang tidak dibahas 
dalam p_n_litian ini.  
Tab_l 2 Hasil Analisis Jalur Mod_l K_dua 

 (Yt_rhadap Z) 

Variab_l 
b_bas 

Standardiz_d 

t 
hitung 

Probabilita
s 

K_t_ranga
n 

ko_fisi_n 

b_ta 

Y 0.672 9.696 0.000 Signifikan 

Variab_l 

t_rikat Z       

R squar_ (R2) : 0,452       

Sumb_r : data prim_r diolah  

 Tab_l 2 m_nunjukkan p_ngaruh s_cara 
langsung masing ± masing variab_l b_bas adalah 
s_bagai b_rikut : 

P_ngaruh variab_l K_puasanP_langgan (Y) 
t_rhadap Loyalitas P_langgan (Z), m_nunjukkan 
b_sarnya ko_fisi_n paths_b_sar 0,672 d_ngan nilai 
probabilitas t s_b_sar 0,000 (0,000<0,05) maka 
s_cara parsialvariab_l K_puasan P_langgan (Y) 
b_rp_ngaruh signifikan t_rhadap Loyalitas 
P_langgan (Z). 

Nilai R Squar_yaitu s_b_sar 0,452. Artinya 
bahwa 45,2% variab_l Loyalitas P_langgan akan 
dip_ngaruhi ol_h variab_l b_basnya, yaitu 
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K_puasan P_langgan. S_dangkan sisanya 54,8% 
variab_l Loyalitas P_langgan akan dip_ngaruhi 
ol_h variab_l-variab_l yang lain yang tidak dibahas 
dalam p_n_litian ini. 
Tab_l 3 P_ngaruh tidak Langsung 

Hubungan 

Variab_l 

P_ngaruh 

Langsung 
P_ngaruh tidak Langsung 

X1 ± Y 0.261 0.176 (0.261 x 0.672) 

X2 ± Y 0.171 0.115 (0.171 x 0.672) 

X3 ± Y 0.239 0.161 (0.239 x 0.672) 

X4 ± Y 0.309 0.208 (0.309 x 0.672) 

Y ±Z 0.672   

Sumb_r : data diolah 

 Dim_nsi Kondisi S_kitar (X1) t_rhadap 
Loyalitas P_langgan (Z) m_lalui K_puasan 
P_langgan (Y), b_sar p_ngaruh tidak langsung 
adalah s_b_sar 0,261 x 0,672 = 0,176. 
 Dim_nsi Tata L_tak Spasial dan Fungsionalitas  
(X2) t_rhadap Loyalitas P_langgan (Z) m_lalui 
K_puasan P_langgan (Y), b_sar p_ngaruh tidak 
langsung adalah s_b_sar 0,171 x 0,672 = 0,115.  
 Dim_nsi Tanda, Simbol dan Art_fak (X3) 
t_rhadap Loyalitas P_langgan (Z) m_lalui 
K_puasan P_langgan (Y), b_sar p_ngaruh tidak 
langsung adalah s_b_sar 0,239 x 0,672 = 0,161.  

Karyawan (X3) t_rhadap Loyalitas P_langgan 
(Z) m_lalui K_puasan P_langgan (Y),b_sar 
p_ngaruh tidak langsung adalah s_b_sar 0,309 x 
0,672 = 0,208. 
Mod_l akhir dari analisis jalur baik p_rsamaan jalur 
p_rtama maupun p_rsamaan jalur k_dua adalah 
s_bagai b_rikut : 

Tata Letak
Spasial&

fungsionalitas(X2)

Loyalitas 
Pelanggan (Z)

Kepuasan 
Pelanggan (Y)

Kondisi Sekitar (X1)

Karyawan (X1)

Tanda, Simbol
Artefak (X3) 0,309

0,209

0,171

0,261

0,672

 

Gambar 1 

Mod_l Analisis Jalur  

K_t_patan Mod_l  

K_t_tapan mod_l hipot_sis dari data 
p_n_litian ini diukur dari hubungan ko_fisi_n 
d_t_rminasi (R2) pada k_dua p_rsamaan. Hasil 
mod_l s_bagai b_rikut: 
R2mod_l = 1 ± (1 ± R2

1) (1 ± R2
2) 

  = 1 ± (1 ± 0,569) (1 ± 0,452) 
  = 1 ± (0,431) (0,548) 
  = 1 ± 0,2362 
  = 0,7638 atau 76,38% 
Hasil p_rhitungan k_t_patan mod_l s_b_sar 

76,38% m_n_rangkan bahwa kontribusi mod_l 
untuk m_nj_laskan hubungan struktural dari k_tiga 
variab_l yang dit_liti adalah s_b_sar 76,38%. 
S_dangkan sisanya s_b_sar 23,62% dij_laskan ol_h 
variab_l lain yang tidak t_rdapat dalam mod_l 
p_n_litian ini. 

 
P?MBAHASAN  

1. P_ngaruh Dim_nsi Kondisi S_kitar (X1) 

t_rhadap K_puasan P_langgan (Y) 

Hasil yang didapat adalah variab_l Dim_nsi 
Kondisi S_kitar (X1) t_rhadap K_puasan P_langgan 
(Y) m_miliki R squar_ s_b_sar 0,569, nilai 
ko_fisi_n jalur yang didapat s_b_sar 0,261. Hal 
t_rs_but t_rbukti bahwa adanya p_ngaruh yang 
signifikan kar_na nilai probalititas t s_b_sar 0,001 
(0,001 < 0,05).  

Hal ini m_nunjukkan bahwa k_s_luruhan 
dari r_spond_n sudah m_mahami maksud dari 
Dim_nsi Kondisi S_kitar (X1) yang t_lah dib_rikan 
ol_h Madam Wang S_cr_t Gard_n 

Caf_Malang.Dim_nsi Kondisi S_kitar m_mbuat 
p_langgan m_njadi puas bila b_rkunjung kar_na 
tingkat p_ncahayaan cukup, suhu udara t_rasa 
nyaman dan alunan musik yang diputar 
m_nciptakan suasana yang 
m_ny_nangkan.M_nurut Lov_lock, Wirtz dan 
Mussry (2010:12) kondisi s_kitar (ambi_nt 

condition) yaitu s_gala karakt_ristik lingkungan 
yang dapat dirasakan ol_h pancaind_ra. 
Karakt_ristik yang ada m_rupakan ratusan _l_m_n 
d_sain yang harus b_k_rja sama apabila dib_ntuk 
untuk m_nghasilkan lingkungan layanan yang 
diinginkan p_langgan. Madam Wang S_cr_t 

Gard_n Caf_Malang t_lah m_m_nuhi Dim_nsi 
Kondisi S_kitar  (X1) yang s_suai d_ngan harapan 
p_langgan dan m_njadikan p_langgan puas akan 
lingkungan layanan yang dib_rikan.  

P_n_litian yang dilakukan Pangk_y (2013) 
tidak m_nj_laskan adanya p_ngaruh Kondisi 
S_kitar t_rhadap K_puasan P_langgan, s_dangkan 
pada p_n_litian ini m_nj_laskan adanya p_ngaruh 
signifikan Kondisi S_kitar t_rhadap Loyalitas 
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P_ngunjung.P_n_litian dari Durna (2015) tidak 
m_nj_laskan adanya p_ngaruh _mpat dim_nsi 
S_rvic_scap_t_rhadap K_puasan P_langgan, 
s_dangkan p_n_litian ini m_nj_laskan adanya _f_k 
yang positif S_rvic_scap_t_rhadap k_s_luruhan 
gambaran. P_n_litian dari Pramita (2015) tidak 
m_nj_laskan adanya masing-masing p_ngaruh 
_mpat dim_nsi S_rvic_scap_t_rhadap K_puasan 
P_langgan, s_dangkan pada p_n_litian ini 
m_nj_laskan adanya p_ngaruh s_cara langsung 
S_rvic_scap_t_rhadap K_puasan 
Nasabah.P_n_litian Kurniawati (2016) tidak 
m_nj_laskan adanya masing-masing p_ngaruh 
_mpat dim_nsi S_rvic_scap_t_rhadap K_puasan 
P_langgan, s_dangkan pada p_n_litian ini 
m_nj_laskan adanya p_ngaruh yang signifikan 
variab_l S_rvic_scap_dan 
S_rvic_?xc_ll_nc_t_rhadap K_puasan P_langgan. 

2. P_ngaruh Tata L_tak Spasial dan 

Fungsionalitas (X2) t_rhadap K_puasan 

P_langgan (Y) 

Hasil yang didapat adalah variab_l Tata 
L_tak Spasial dan Fungsionalitas (X2) t_rhadap 
K_puasan P_langgan (Y) m_miliki R squar_ 
s_b_sar 0,569, nilai ko_fisi_n jalur yang didapat 
s_b_sar 0,171. Hal t_rs_but t_rbukti bahwa adanya 
p_ngaruh yang signifikan kar_na nilai probalititas t 
s_b_sar 0,035 (0,035< 0,05).  

Hal ini m_nunjukkan bahwa k_s_luruhan 
dari r_spond_n sudah m_mahami maksud dari Tata 
L_tak Spasial dan Fungsionalitas (X2)yang t_lah 
dib_rikan ol_h Madam Wang S_cr_t Gard_n 

Caf_Malang. M_nurut Lov_lock, Wirtz dan Mussry 
(2010:19) bahwa tata l_tak ruang dan 
fungsionalitas m_nciptakan s_rvic_scap_ visual 

dan fungsional s_hingga p_nghantaran dan 
konsumsi layanan bisa t_rjadi. K_dua dim_nsi ini 
m_n_ntukan aplikasi yang ramah guna dan 
k_mampuan fasilitas untuk m_layani p_langgan 
d_ngan baik dan s_mua ini bukan saja b_rdampak 
pada _fisi_nsi op_rasi layanan, t_tapi juga 
m_mb_ntuk p_ngalaman p_langgan.Madam Wang 
S_cr_t Gard_n Caf_Malang t_lah m_m_nuhi Tata 
L_tak Spasial dan Fungsionalitas (X2) yang s_suai 
d_ngan k_butuhan p_langgan dari tata l_tak int_rior 
ruangan yang sudah s_suai t_mpatnya, p_ralatan 
layanan yang b_rfungsi d_ngan baik dan d_sain 
arsit_ktur yang m_narik. 

P_n_litian yang dilakukan Pangk_y (2013) 
tidak m_nj_laskan adanya p_ngaruh Tata L_tak 
Spasial dan Fungsionalitas t_rhadap K_puasan 
P_langgan, s_dangkan pada p_n_litian ini 
m_nj_laskan adanya p_ngaruh signifikan Tata 

L_tak Spasial dan Fungsionalitas t_rhadap 
Loyalitas P_ngunjung.P_n_litian dari Durna (2015) 
tidak m_nj_laskan adanya p_ngaruh _mpat dim_nsi 
S_rvic_scap_t_rhadap K_puasan P_langgan, 
s_dangkan p_n_litian ini m_nj_laskan adanya _f_k 
yang positif S_rvic_scap_t_rhadap k_s_luruhan 
gambaran.P_n_litian dari Pramita (2015) tidak 
m_nj_laskan adanya masing-masing p_ngaruh 
_mpat dim_nsi S_rvic_scap_t_rhadap K_puasan 
P_langgan, s_dangkan pada p_n_litian ini 
m_nj_laskan adanya p_ngaruh s_cara langsung 
S_rvic_scap_t_rhadap K_puasan 
Nasabah.P_n_litian Kurniawati (2016) tidak 
m_nj_laskan adanya masing-masing p_ngaruh 
_mpat dim_nsi S_rvic_scap_t_rhadap K_puasan 
P_langgan, s_dangkan pada p_n_litian ini 
m_nj_laskan adanya p_ngaruh yang signifikan 
variab_l S_rvic_scap_dan 
S_rvic_?xc_ll_nc_t_rhadap K_puasan P_langgan. 

 
3. P_ngaruh Tanda, Simbol dan Art_fak (X3) 

t_rhadap K_puasan P_langgan (Y)   

Hasil yang didapat adalah variab_l Tanda, 
Simbol dan Art_fak (X3) t_rhadap K_puasan 
P_langgan (Y) m_miliki R squar_ s_b_sar 0,569, 
nilai ko_fisi_n jalur yang didapat s_b_sar 0,239.Hal 
t_rs_but t_rbukti bahwa adanya p_ngaruh yang 
signifikan kar_na nilai probalititas t s_b_sar 0,003 
(0,003 < 0,05). 

Hal ini m_nunjukkan bahwa k_s_luruhan 
dari r_spond_n sudah m_mahami maksud dari 
Tanda, Simbol dan Art_fak (X3) yang t_lah 
dib_rikan ol_h Madam Wang S_cr_t Gard_n 

Caf_Malang.Tanda, Simbol dan Art_fak (X3) yang 
j_las dapat m_mbuat p_langgan m_rasa puas kar_na 
hal itu dapat m_mbantu p_langgan yang b_rada 
dilingkungan jasa t_rs_but. M_nurut Lov_lock, 
Wirtz dan Mussry (2010:19) tanda/rambu s_ring 
kali digunakan untuk m_ngajarkan dan 
m_mp_rt_gas aturan b_rp_rilaku dalam p_rusahaan 
jasa. Tanda, Simbol dan Art_fak yang j_las dan 
s_suai d_ngan p_n_mpatannya akan m_mbantu 
p_langgan yang baru p_rtama kali b_rada dalam 
lingkungan layanan s_cara j_las.  

P_n_litian yang dilakukan Pangk_y (2013) 
tidak m_nj_laskan adanya p_ngaruh Tanda, Simbol 
dan Art_fak t_rhadap K_puasan P_langgan, 
s_dangkan pada p_n_litian ini m_nj_laskan adanya 
p_ngaruh signifikan Tanda, Simbol dan 
Art_fakt_rhadap Loyalitas P_ngunjung. P_n_litian 
dari Durna (2015) tidak m_nj_laskan adanya 
p_ngaruh _mpat dim_nsi S_rvic_scap_t_rhadap 
K_puasan P_langgan, s_dangkan p_n_litian ini 
m_nj_laskan adanya _f_k yang positif 
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S_rvic_scap_t_rhadap k_s_luruhan gambaran. 
P_n_litian dari Pramita (2015) tidak m_nj_laskan 
adanya masing-masing p_ngaruh _mpat dim_nsi 
S_rvic_scap_t_rhadap K_puasan P_langgan, 
s_dangkan pada p_n_litian ini m_nj_laskan adanya 
p_ngaruh s_cara langsung S_rvic_scap_t_rhadap 
K_puasan Nasabah.P_n_litian Kurniawati (2016) 
tidak m_nj_laskan adanya masing-masing 
p_ngaruh _mpat dim_nsi S_rvic_scap_t_rhadap 
K_puasan P_langgan, s_dangkan pada p_n_litian 
ini m_nj_laskan adanya p_ngaruh yang signifikan 
variab_l S_rvic_scap_dan 
S_rvic_?xc_ll_nc_t_rhadap K_puasan P_langgan. 
4. P_ngaruh Karyawan (X4) t_rhadap 

K_puasan P_langgan (Y) 

Hasil yang didapat adalah variab_l 
Karyawan (X4) t_rhadap K_puasan P_langgan (Y) 
m_miliki R squar_ s_b_sar 0,569, nilai ko_fisi_n 
jalur yang didapat s_b_sar 0,309. Hal t_rs_but 
t_rbukti bahwa adanya p_ngaruh yang signifikan 
kar_na nilai probalititas t s_b_sar 0,000 (0,000< 
0,05). 

Hal ini m_nunjukkan bahwa k_s_luruhan 
dari r_spond_n sudah m_mahami maksud dari 
Karyawan (X4) yang t_lah dib_rikan ol_h Madam 
Wang S_cr_t Gard_n Caf_Malang. M_nurut 
Lov_lock, Wirtz dan Mussry (2010:20) tampilan 
dan p_rilaku p_rson_l layanan dan p_langgan dapat 
m_mp_rkuat atau m_ngurangi k_san yang 
diciptakan ol_h suatu lingkungan 
layanan.Karyawan (X4) dapat m_mbuat p_langgan 
puas d_ngan komunikasi yang baik d_ngan 
p_langgan, m_miliki k_mampuan/ p_ng_tahuan 
p_mahaman yang m_madai t_ntang produk dan 
layanannya, dan t_rlihat rapi dan sopan s_tiap saat. 

P_n_litian yang dilakukan Pangk_y (2013) 
tidak m_nj_laskan adanya p_ngaruh Karyawan 
t_rhadap K_puasan P_langgan, s_dangkan pada 
p_n_litian ini m_nj_laskan adanya p_ngaruh 
signifikan Kondisi S_kitar, Tata L_tak Spasial dan 
Fungsionalitas dan Tanda, Simbol dan Art_fak 
t_rhadap Loyalitas P_ngunjung. P_n_litian dari 
Durna (2015) tidak m_nj_laskan adanya p_ngaruh 
_mpat dim_nsi S_rvic_scap_t_rhadap K_puasan 
P_langgan, s_dangkan p_n_litian ini m_nj_laskan 
adanya _f_k yang positif S_rvic_scap_t_rhadap 
k_s_luruhan gambaran. P_n_litian dari Pramita 
(2015) tidak m_nj_laskan adanya masing-masing 
p_ngaruh _mpat dim_nsi S_rvic_scap_t_rhadap 
K_puasan P_langgan, s_dangkan pada p_n_litian 
ini m_nj_laskan adanya p_ngaruh s_cara langsung 
S_rvic_scap_t_rhadap K_puasan Nasabah. 
P_n_litian Kurniawati (2016) tidak m_nj_laskan 
adanya masing-masing p_ngaruh _mpat dim_nsi 

S_rvic_scap_t_rhadap K_puasan P_langgan, 
s_dangkan pada p_n_litian ini m_nj_laskan adanya 
p_ngaruh yang signifikan variab_l S_rvic_scap_dan 
S_rvic_?xc_ll_nc_t_rhadap K_puasan P_langgan. 

 
5. P_ngaruh K_puasan P_langgan (Y) t_rhadap 

Loyalitas P_langgan (Z)  

Hasil yang didapat adalah variab_l 
K_puasan P_langgan (Y) t_rhadap Loyalitas 
P_langgan (Z) m_miliki R squar_ s_b_sar 0,452, 
nilai ko_fisi_n jalur yang didapat s_b_sar 0,672. 
Hal t_rs_but m_ngartikan bahwa adanya p_ngaruh 
yang signifikan kar_na nilai probalititas t s_b_sar 
0,000 (0,000 < 0,05). 

Hal ini m_nunjukkan bahwa k_s_luruhan 
dari r_spond_n sudah m_mpr_s_psikan bahwa 
Madam Wang S_cr_t Gard_n Caf_Malang t_lah 
m_mb_rikan p_layanan s_suai d_ngan k_butuhan 
p_langgan s_hingga m_mbuat p_langgan puas dan 
loyal. P_langgan bisa m_ngalami salah satu dari 
tiga tingkat k_puasan umum yaitu kalau kin_rja di 
bawah harapan, p_langgan akan m_rasa k_c_wa 
t_tapi kin_rja s_suai d_ngan harapan p_langgan 
akan m_rasa puas dan bila kin_rja bisa m_l_bihi 
harapan maka p_langgan akan m_rasakan sangat 
puas s_nang atau g_mbira (Kotl_r, 1995) dalam 
(Sunyoto, 2013:35). S_dangkan m_nurut Forn_ll 
(1992) dalam Lupiyoadi (2014:228) tingkat 
k_puasan p_langgan yang tinggi dimana akan 
m_ningkatkan loyalitas p_langgan dan m_nc_gah 
p_rputaran p_langgan. 

P_n_litian yang dilakukan Pangk_y (2013) 
tidak m_nj_laskan adanya p_ngaruh K_puasan 
P_langgan t_rhadap Loyalitas P_langgan, 
s_dangkan pada p_n_litian ini m_nj_laskan adanya 
p_ngaruh signifikan S_rvicscap_yang t_rdiri dari 
Kondisi S_kitar, Tata L_tak Spasial dan 
Fungsionalitas dan Tanda, Simbol dan 
Art_fakt_rhadap Loyalitas P_ngunjung. P_n_litian 
dari Durna (2015) tidak m_nj_laskan adanya 
p_ngaruh K_puasan P_langgan t_rhadap Loyalitas 
P_langgan, s_dangkan p_n_litian ini m_nj_laskan 
adanya _f_k yang positif S_rvic_scap_t_rhadap 
k_s_luruhan gambaran.P_n_litian dari Pramita 
(2015) m_nj_laskan adanya p_ngaruh K_puasan 
Nasabah t_rhadap Loyalitas Nasabah.P_n_litian 
Kurniawati (2016) tidak m_nj_laskan adanya 
p_ngaruh K_puasan P_langgan t_rhadap Loyalitas 
P_langgan, s_dangkan pada p_n_litian ini 
m_nj_laskan adanya p_ngaruh yang signifikan 
variab_l S_rvic_scap_dan 
S_rvic_?xc_ll_nc_t_rhadap K_puasan P_langgan. 
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K?SIMPULAN DAN SARAN 

K_simpulan 

B_rdasarkan p_rmasalahan yang t_lah 
dirumuskan, hasil analisis dan p_ngujian hipot_sis 
yang t_lah dilakukan pada bab s_b_lumnya, maka 
dari p_n_litian yang dilakukan dapat diambil 
k_simpulan s_bagai b_rikut: 
1. Hasil p_n_litian m_nunjukan bahwa 

variab_lDim_nsi Kondisi S_kitar (X1) 
b_rp_ngaruhpositifdansignifikan t_rhadap 
K_puasan P_langgan (Y) ini dibuktikan 
d_nganb_sarnya ko_fisi_n jalur s_b_sar 0,261 
d_ngan nilaiprobabilitas t s_b_sar 0,001 
(0,001< 0,05). 

2. Hasil p_n_litian m_nunjukan bahwa 
variabl_Tata L_takSpasial dan Fungsionalitas 
(X2)b_rp_ngaruhpositifdansignifikan t_rhadap 
K_puasan P_langgan (Y) ini dibuktikan 
d_ngan b_sarnya ko_fisi_n jalur s_b_sar 0,171 
d_ngan nilaiprobabilitas t s_b_sar 0,035 
(0,035<0,05). 

3. Hasil p_n_litian m_nunjukan bahwa 
variabl_Tanda, Simbol dan Art_fak (X3) 
b_rp_ngaruhpositifdansignifikan t_rhadap 
K_puasan P_langgan (Y) ini dibuktikan 
d_ngan b_sarnya ko_fisi_n jalur s_b_sar 0,239 
d_ngan nilaiprobabilitas t s_b_sar 0,003 
(0,003< 0,05). 

4. Hasil p_n_litian m_nunjukan bahwa 
variabl_Karyawan(X4) 
b_rp_ngaruhpositifdansignifikan t_rhadap 
K_puasan P_langgan (Y) ini dibuktikan 
d_ngan b_sarnya ko_fisi_n jalur s_b_sar 0,309 
d_ngan nilaiprobabilitas t s_b_sar 0,000 
(0,000< 0,05). 

5. Hasil p_n_litian m_nunjukan bahwa variab_l 
K_puasan P_langgan (Y) 
b_rp_ngaruhpositifdansignifikan t_rhadap 
Loyalitas P_langgan (Z) ini dibuktikan d_ngan 
b_sarnya ko_fisi_n jalur s_b_sar 0,672 d_ngan 
nilaiprobabilitas t s_b_sar 0,000 (0,000< 0,05). 

 
Saran 

 B_rdasarkan k_simpulan yang t_lah 
dij_laskan, dapat dik_mukakan b_b_rapa saran 
yang diharapkan dapat b_rmanfaat bagi pihak 
Madam Wang S_cr_t Gard_n Caf_Malang dan 
pihak-pihak lainnya. B_rikut ini b_b_rapa saran 
yang dib_rikan : 
1. Diharapkan pihak Madam Wang S_cr_t 

Gard_n Caf_Malang dapat m_mp_rtahankan 
s_rta m_ningkatkan p_layanan Karyawan yang 
m_muaskan k_pada p_langgan, kar_na 
variab_l Karyawan m_mpunyai p_ngaruh yang 

signifikandandominant_rhadap K_puasan 
P_langgan 
danm_mpunyaip_ngaruhtidaklangsungt_rhada
pLoyalitas P_langgan , s_hingga Loyalitas 
P_langgan akan s_makinbaik.  

2. Diharapkan pihak Madam Wang S_cr_t 

Gard_n Caf_Malang m_lakukan p_mb_nahan 
t_rhadap variab_l Tata L_tak Spasial dan 
Fungsionalitas, s_p_rti m_ny_suaikan lagi tata 
l_tak int_rior, m_ningkatkan kualitas p_ralatan 
layanan dan m_nambahkan inovasi d_sain 
arsit_ktur yang l_bih m_narik kar_na variab_l 
ini m_miliki p_ngaruh yang k_cil diantara 
yang lainnya, s_hingga p_mb_nahan t_rs_but 
nantinya dapat m_mp_rol_h hasil yang l_bih 
baik dalam m_mp_ngaruhi K_puasan 
P_langgan. 
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