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 Abstrak – Penelitian ini 

merupakan penelitian kausal 

menggunakan metode kuisioner. Sampel 

penelitian ini adalah 180 responden yang 

menjadi pengunjung Monopole Coffee 

Lab dalam dua bulan terakhir. Penelitian 

ini di analisis dengan menggunakan 

teknik analisis data Partial Least Square 

(PLS) dan memberikan hasil yang 

signifikan dari Kualitas Layanan 

terhadap Kepuasan Konsumen, Brand 

Image terhadap Kepuasan Konsumen, 

Kepuasan Konsumen terhadap Loyalitas 

Konsumen, Kualitas Layanan terhadap 

Loyalitas Konsumen, dan Brand Image 

terhadap Loyalitas Konsumen.  

 Kata kunci – Kualitas Layanan, 

Brand Image, Kepuasan Konsumen, dan 

Loyalitas Konsumen. 

 

 

I. PENDAHULUAN 

Perkembangan bisnis restoran dan 

café berkembang dengan sangat pesat di 

Indonesia, hal ini ditandai dengan makin 

banyaknya tempat-tempat untuk makan, 

minum, atau sekedar hangout. Bisnis 

yang sedang ramai ini menawarkan 

berbagai macam pilihan dengan berbagai 

inovasi yang mampu mengambil hati 

para konsumen dan mampu bersaing di 

pasar, karena masyarakat Indonesia 

mayoritas adalah penggemar kuliner.  

Surabaya sebagai kota terbesar 

kedua di Indonesia dan juga Ibukota 

Provinsi Jawa Timur memiliki 

pertumbuhan ekonomi yang sangat baik 

dari tahun ke tahun. Hal tersebut dapat 

dibuktikan dari hasil survei Badan Pusat 

Statistik Jawa Timur (BPS Jawa Timur: 

2014) yang menunjukkan bahwa 

pertumbuhan ekonomi Jawa Timur 

triwulan III-2014 apabila dibandingkan 

dengan triwulan yang sama tahun 

sebelumnya (triwulan III- 2013) 

mengalami pertumbuhan sebesar 5,91%. 

Secara kumulatif, pertumbuhan ekonomi 

Januari-September-2014 mencapai 6,02 

persen. Dengan data tersebut maka dapat 

dikatakan bahwa Surabaya yang juga 

merupakan salah satu kota metropolitan 

di Indonesia  menjadi tempat para 

pebisnis untuk membuka lapangan usaha 

baru. 

 Monopole Coffee Lab adalah 

salah satu coffee shop di Surabaya yang 

harus menghadapai persaingan sengit 

bisnis kuliner di kota pahlawan ini. 

Dengan konsep industrial coffee shop, 

Monopole Coffee Lab memberi kesan 

yang minimalis, maskulin, dan simple 

pada konsumen yang datang ke café 

mereka. Dengan menyandang nama 

coffee lab, Monopole memberikan 

kesempatan bagi para konsumen untuk 

dapat melihat proses pembuatan 

minuman kopi yang akan mereka sajikan 

dan juga bisa berinteraksi langsung 

dengan barista yang ada. Dengan sederet 

mesin-mesin kopi yang canggih dan biji 

kopi yang berkualitas, tidak 

mengherankan jika Monopole merupakan 

tujuan utama bagi para penggemar kopi 

di Surabaya.  

Kualitas layanan dan brand 

image yang bagus sangat butuh untuk 

diterapkan terutama oleh pengusaha café 

dan restoran yang termasuk juga di 

dalamnya Monopole Coffee Lab 

Surabaya yang notabene adalah salah 
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satu café baru yang sudah mendulang 

sukses di Surabaya, hal ini tentu saja 

untuk memunculkan kepuasan dan 

loyalitas konsumen yang ada. 

 Berdasarkan fenomena yang 

terjadi di atas, maka penulis mengambil 

rumusan masalah sebagai berikut :  

Berdasarkan latar belakang yang telah 

dikemukakan diatas, maka rumusan 

masalah yang akan diajukan dalam 

penelitian ini adalah : 

1. Apakah kualitas layanan berpengaruh 

terhadap kepuasan konsumen 

Monopole Coffee Lab? 

2. Apakah brand image berpengaruh 

terhadap kepuasan konsumen 

Monopole Coffee Lab? 

3. Apakah kepuasan konsumen 

berpengaruh terhadap loyalitas 

konsumen Monopole Coffee Lab? 

4. Apakah kualitas layanan berpengaruh 

terhadap loyalitas konsumen 

Monopole Coffee Lab? 

5. Apakah brand image berpengaruh 

terhadap loyalitas konsumen 

Monopole Coffee Lab? 

 

II. TINJAUAN PUSTAKA 

A. Kualitas Layanan 

Definisi mutu jasa berpusat pada 

pemenuhan kebutuhan dan keinginan 

pelanggan serta ketepatan penyampaian 

untuk mengimbangi harapan pelanggan. 

Menurut Zeithaml & Bitner (2009) jasa 

adalah suatu kegiatan ekonomi yang 

outputnya bukan produk yang 

dikonsumsi bersamaan dengan waktu 

produksi dan memberikan nilai tambah 

(seperti kenikmatan, hiburan, santai, 

sehat) serta bersifat tidak berwujud. 

Apabila jasa yang diterima sesuai dengan 

yang diharapkan, maka kualitas jasa 

dipersepsikan baik dan memuaskan.  

Sedangkan Kotler (2003) mendefinisikan 

layanan sebagai setiap perilaku atau 

tindakan yang terjadi pada kontak antara 

dua pihak yaitu penyedia dan penerima 

dan disertai proses timbal balik yang 

tidak berwujud. 

Menurut (Parasuraman, Berry, 

Zeithaml (1990) terdapat lima dimensi 

utama yang disusun sesuai urutan tingkat 

kepentingan relatifnya sebagai berikut:  

Reliabilitas (reliability) yang berkaitan 

dengan kemampuan perusahaan untuk 

menyampaikan layanan yang dijanjikan 

secara akurat sejak pertama kali. Daya 

Tanggap (responsiveness) yang 

berkenaan dengan kesediaan dan 

kemampuan penyedia layanan untuk 

membantu para pelanggan dan 

merespons permintaan mereka dengan 

segera. Jaminan (assurance) yang 

berkenaan dengan pengetahuan dan 

kesopanan karyawan serta kemampuan 

mereka dalam menumbuhkan rasa 

percaya (trust) dan keyakinan pelanggan 

(confidence). Empati (emphaty) yang 

berarti bahwa perusahaan memahami 

masalah para pelanggannya dan 

bertindak demi kepentingan pelanggan, 

serta memberikan perhatian personal 

kepada para pelanggan dan memiliki jam 

operasi yang nyaman. Bukti fisik 

(tangibles) yang berkenaan dengan 

penampilan fisik fasilitas layanan, 

peralatan/ perlengkapan, sumber daya 

manusia, dan materi komunikasi 

perusahaan.  

 

B. Brand Image  
 Brand image didefinisikan oleh 

Rangkuti (2004), sebagai sekumpulan 

asosiasi brand yang terbentuk di benak 

konsumen. Sejalan dengan itu, Keller 

(2008) mendefinisikan brand image 

sebagai persepsi konsumen tentang suatu 

merek sebagai refleksi dari asosiasi 

merek yang ada pada pikiran konsumen. 

Citra merupakan produk akhir dari sikap 

awal dan pengetahuan yang terbentuk 

lewat proses pengulangan yang dinamis 

karena pengalaman (Arnould, Price, dan 

Zinkan, 2005). 

Menurut Keller (1993), citra 

merek terdiri dari tiga dimensi, yaitu: 

Product attributes (Atribut produk) 

adalah fitur-fitur yang menjadi ciri 

deskriptif produk atau jasa apa yang 

dipikirkan konsumen tentang segala hal 
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yang terlibat dalam suatu produk atau 

jasa dengan pembelian atau konsumsi 

seperti kemasan, isi produk, harga, rasa, 

dan lain-lain. Consumer benefits 

(Keuntungan konsumen) adalah nilai 

pribadi yang dirasakan oleh konsumen 

terhadap atribut produk atau jasa dan apa 

yang bisa diberikannya. Brand attitudes 

(Kepribadian merek) merupakan evaluasi 

keseluruhan mengenai kepribadian 

sebuah merek apabila merek tersebut 

diumpamakan manusia. 
 

C. Kepuasan Konsumen 

Menurut Kotler dan Armstrong 

(2012) Kepuasan konsumen terletak dari 

bagaimana performa penampilan produk 

untuk memenuhi harapan konsumen. Jika 

tidak sesuai dengan harapan konsumen, 

konsumen akan langsung tidak puas. 

Sebaliknya jika performa sesuai dengan 

harapan konsumen, maka konsumen akan 

merasa puas dan senang.    

Sedangkan Day (1984) 

mengatakan bahwa hampir secara 

universal kepuasan konsumen / 

ketidakpuasan adalah respon konsumen 

dalam pengalaman konsumsi khusus 

untuk dijadikan evaluasi perbedaan yang 

dirasakan konsumen antara harapan 

sebelumnya dan kinerja aktual produk 

yang dirasakan setelah akuisisi.  

Wilkie (1990) mendefinisikannya 

sebagai suatu tanggapan emosional pada 

evaluasi terhadap pengalaman konsumsi 

suatu produk atau jasa. Kepuasan 

pelanggan terhadap suatu produk ataupun 

jasa, sebenarnya sesuatu yang sulit untuk 

didapat jika perusahaan jasa atau industri 

tersebut tidak benar-benar mengerti apa 

yang diharapkan oleh konsumen. Untuk 

produk atau layanan dengan kualitas 

yang sama, dapat memberikan tingkat 

kepuasan yang berbeda-beda bagi 

konsumen yang berbeda. 

Dari berbagai pendapat yang 

dilontarkan para ahli bisa disimpulkan 

definisi kepuasan pelanggan adalah 

respon dari perilaku yang ditunjukkan 

oleh pelanggan dengan membandingkan 

antara kinerja atau hasil yang dirasakan 

dengan harapan. 

 

D. Loyalitas Konsumen 

Menurut Kotler, Bowen dan 

Makens (1999) definisi dari loyalitas 

konsumen adalah berbagai cara 

perusahaan sebagaimana pembeli supaya 

dapat kembali dan ada kemauan untuk 

menjadi bagian dari organisasi itu. Jadi 

perusahaan memang harus melakukan 

berbagai cara untuk mencapai tujuan 

akhir mereka yaitu loyalitas konsumen.  

Adapun juga definisi loyalitas 

konsumen menurut Johnson (1997) yaitu 

suatu kecenderungan untuk membeli dan 

atau menggunakan lagi suatu produk atau 

jasa. Hal terpenting yang harus dilakukan 

untuk memenangkan persaingan adalah 

memuaskan konsumen. Karena 

konsumen merupakan pusat dari segala 

usaha yang dilakukan oleh perusahaan.  

Menganalisa loyalitas konsumen akan 

lebih berhasil apabila mampu memahami 

aspek psikologis manusia. Persepsi 

merupakan salah satu aspek tersebut dan 

sebelum persepsi konsumen terbentuk 

terhadap suatu objek, dalam hal ini 

kualitas layanan dan brand image 

merupakan faktor yang memotivasi 

konsumen dalam suatu produk. 

Konsumen mempunyai rasa suka dan 

tidak suka setelah mereka membeli 

produk dan kemudian persepsi terbentuk 

dan akan menentukan perilaku terhadap 

merek produk tersebut.   

Menurut Jacoby dan Kyner 

(1973), loyalitas adalah fungsi dari 

proses psikologis dari pembuat 

keputusan dari waktu ke waktu, di 

hadapan satu atau lebih alternatif dan 

respon perilaku berdasarkan prasangka. 

Hal itu sama dengan definisi Oliver 

(1999) yang menyatakan bahwa loyalitas 

adalah komitmen yang mendalam 

diciptakan untuk perilaku pembelian 

berulang atau menjadi pelanggan secara 

terus menerus di masa depan. 

Loyalitas konsumen adalah 

komitmen pelanggan bertahan secara 
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mendalam untuk berlangganan kembali 

atau melakukan pembelian ulang produk 

atau jasa terpilih secara konsisten dimasa 

yang akan datang, meskipun pengaruh 

situasi dan usaha-usaha pemasaran 

mempunyai potensi untuk menyebabkan 

perubahan perilaku. 
 

E. Kerangka Konseptual 

 
Gambar 1. Model Konseptual 

  

F. Hipotesis 

H1 : Kualitas Layanan berpengaruh 

positif terhadap pembentukan Kepuasan 

Konsumen 

H2 : Brand Image berpengaruh positif 

terhadap pembentukan Kepuasan 

Konsumen 

H3 : Kepuasan Konsumen berpengaruh 

positif terhadap pembentukan Loyalitas 

Konsumen 

H4 : Kualitas Layanan berpengaruh 

positif terhadap pembentukan Loyalitas 

Konsumen 

H5 : Brand Image berpengaruh positif 

terhadap pembentukan Loyalitas 

Konsumen 

 

III. METODE PENELITIAN 

A. Populasi dan Sampel 

 Populasi adalah gabungan seluruh 

elemen, yang memiliki serangkaian 

karakteristik yang serupa, dan mencakup 

semesta untuk kepentingan permasalahan 

riset pemasaran menurut Malholtra 

(2007). Populasi dari penelitian ini 

adalah orang yang suka menghabiskan 

waktu diluar rumah untuk makan dan 

hangout, dalam hal ini pergi ke 

Monopole Coffee Lab Surabaya.   

Sampel bagian dari jumlah dan 

karakteristik yang dimiliki oleh populasi 

menurut Sugiyono (2012). Dikarenakan 

penulis tidak mendapatkan data 

mengenai jumlah populasi maka 

penentuan jumlah sampel berdasarkan 

pendapat Ferdinand (2005) bahwa 

penentuan jumlah sampel didasarkan 

pada jumlah indikator yang digunakan 

dalam seluruh variabel. Jumlah sampel 

adalah 180 responden. 

   

B. Definisi Operasional Variabel 

Untuk memberi batasan 

pengukuran agar tidak terjadi kesalahan 

dalam hal menafsirkan, variabel yang 

dianalisis perlu didefinisikan. Definisi 

operasional yang akan dianalisis sebagai 

berikut : 

Variabel independent pertama X1 yaitu 

kualitas layanan (KL) dimana usaha 

Monopole Coffee Lab untuk memuaskan 

harapan pelanggan melalui keunggulan-

keunggulan jasa mereka yang diukur 

dengan indikator sebagai berikut: 

a. Tangibles (KL) yaitu kemampuan 

Monopole dalam menunjukkan 

eksistensinya kepada pihak eksternal 

(KL1)Ruangan dalam café bersih 

 (KL2)Pelayan berpenampilan rapi  

(KL3)Ketersediaan alat-alat kopi 

yang canggih  

b. Reliability (KL) yaitu kemampuan 

Monopole untuk memberikan 

pelayanan sesuai yang dijanjikan 

secara akurat dan terpercaya 

(KL4)Pelayan melayani dengan 

baik 

(KL5)Pesanan yang datang sesuai 

dengan permintaan 

(KL6)Konsistensi kualitas 

makanan  

c. Responsiveness (KL) yaitu kemauan 

Monopole untuk membantu dan 

memberikan pelayanan yang cepat 

dan tepat kepada pelanggan, dengan 

penyampaian informasi yang jelas 

(KL7)Pelayan tanggap dalam 

mengatasi keluhan konsumen 

(KL8)Kemampuan memberikan 

pelayanan dengan benar 

(KL9)Pelayan dapat bekerja sama 

dengan konsumen 
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d. Assurance (KL) yaitu pengetahuan, 

kesopansantunan, dan kemampuan 

para pelayan Monopole untuk 

menumbuhkan rasa percaya para 

pelanggan kepada perusahaan 

(KL10)Keterampilan pelayan  

dalam menjalankan tugasnya 

(KL11)Pelayan professional 

dalam bekerja    

(KL12)Pelayan memiliki keahlian 

teknis yang baik 

e. Empathy (KL) yaitu Monopole 

memberikan perhatian yang tulus dan 

bersifat individual atau pribadi yang 

diberikan kepada para pelanggan 

(KL13)Pelayan peduli dengan 

keinginan konsumen 

(KL14)Pelayan cepat dalam 

menangani keluhan konsumen 

(KL15)Pelayan menjaga 

hubungan baik dengan konsumen 

Variabel independent kedua X2 yaitu 

brand image (BI) yang mengukur 

persepsi pengunjung Monopole Coffee 

Lab terhadap merek dengan indikator: 

a. Product Attributes (BI) yaitu hal-hal 

yang berkaitan dengan merek tersebut 

sendiri 

(BI1)Varian produk kopi yang 

banyak 

(BI2)Makanan memiliki cita rasa 

yang baik 

(BI3)Minuman memiliki cita rasa 

yang baik  

(BI4)Peralatan saji yang 

digunakan bersih   

(BI5)Rasa kopi di Monopole khas 

b. Consumer Benefits (BI) kegunaan 

produk dari merek tersebut 

(BI6)Cita rasa sesuai dengan 

selera konsumen  

(BI7)Penyajian sesuai dengan 

keinginan konsumen 

(BI8)Porsi yang disajikan sesuai 

keinginan konsumen 

(BI9)Harga sesuai dengan 

kemampuan konsumen 

(BI10)Hiburan yang disajikan 

sesuai dengan kebutuhan 

konsumen 

c. Brand Personality (BI) yaitu asosiasi 

yang mengenai kepribadian sebuah 

merek 

(BI11)Nama Monopole mudah 

diingat oleh konsumen 

(BI12)Monopole cocok disebut 

sebagai coffee lab 

(BI13)Desain logo yang ada 

menarik (eye catching) 

(BI14)Monopole merupakan café 

yang menarik untuk dikunjungi 

(BI15)Monopole merupakan café 

yang tepat untuk berkumpul dan 

bersosialisasi 

Variabel intervening Z yaitu kepuasan 

konsumen (KK) yang mengukur tingkat 

perasaan pengunjung Monopole setelah 

membandingkan kinerja atau hasil yang 

dia rasakan dibandingkan dengan 

harapannya melalui indikator : 

(KK1)Pengalaman yang didapat di 

Monopole sesuai dengan harapan 

(KK2)Timbul perasaan senang saat 

datang ke Monopole 

(KK3)Monopole memenuhi 

kebutuhan konsumen sebagai tempat 

hangout yang bagus  

Variabel dependent Y yaitu loyalitas 

konsumen (LK) yang datang secara terus 

menerus ke Monopole Coffee Lab dan 

bahkan merekomendasikannya kepada 

orang lain dengan indikator : 

(LK1)Monopole akan menjadi pilihan 

utama untuk hangout 

(LK2)Tetap datang meskipun ada 

kenaikan harga 

(LK3)Merekomendasikan Monopole 

kepada orang lain 

 

C. Teknik Analisa Data 

 Alat ukur yang digunakan  adalah 

structural equation modelling (SEM) 

dengan program PLS (Partial Least 

Square).  

1. Untuk menguji validitas tiap indikator, 

dilakukan analisa terhadap outer loading 

factor, cross loading factor, serta AVE. 

Sedangkan untuk menguji reliabilitas 

dilakukan analisa  terhadap cronbach’s 

alpha dan composite reliability. 
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2. Pengujian model structural (Inner 

model) adalah melihat nilai R-Square 

pada konstruk.  

3. Path Coefficient menunjukkan bahwa 

semua pengujian antar  variabel adalah 

signifikan. Dengan demikian dapat 

disimpulkan bahwa semua hipotesis 

dapat diterima. 

 

IV.  

ANALISA DAN PEMBAHASAN 

A. Evaluasi Measurement Model (Outer 

Model) 

1. Uji Validitas 

 Metode untuk melihat validasi 

suatu konstruk adalah dengan melalui 

discriminant validity. Discrimant validity 

adalah nilai square root of average 

variance extracted (AVE). Nilai yang 

disarankan adalah >0,5. Berikut adalah 

nilai AVE dalam  

penelitian ini : 
Tabel 1. Hasil AVE 

 

 
 Tabel 1. di atas memberikan nilai 

AVE di atas 0,5 untuk semua konstruk 

yang terdapat pada model penelitian 

sehingga dapat dikatakan bahwa seluruh 

variabel penelitian ini valid.  

 

2. Uji Reliabilitas  

Uji reliabilitas dapat dilihat 

melalui nilai Cronbach’s Alpha. Beriku 

nilai Cronbach’s Alpha setiap konstruk 

dalam penelitian ini :  
Tabel 2. 

Hasil Cronbach’s Alpha 

 
 

 Nilai yang disarankan adalah >0,6 

dan pada Tabel 2. di atas menunjukkan 

bahwa nilai Cronbach’s Alpha untuk 

semua kontruk berada di atas 0,6. 

Sehingga dapat dikatakan  bahwa seluruh 

variabel dalam penelitian ini valid.  

 

B. Evaluasi Structural Model (Inner 

Model) 

1.  Uji R-Square 

 Setelah model yang diestimasi 

memenuhi kriteria Outer Model, 

berikutnya dilakukan pengujian model 

structural (Inner model). Berikut adalah 

nilai R-Square pada konstruk. R-sqaure 

menjelaskan seberapa besar suatu 

konstruk dapat dijelaskan melalui 

konstruk yang berhubungan. Berikut 

hasil R-square dalam penelitian ini : 
Tabel 3. Hasil R-square 

  

 
Berdasarkan Tabel 3, dapat 

diketahui bahwa nilai R-Square untuk 

Kepuasan Konsumen sebesar 0.8819 

yang memiliki arti bahwa prosentase 

besarnya Kepuasan Konsumen yang 

dapat dijelaskan oleh Kualitas Layanan 

dan Brand Image adalah sebesar 88.19%. 

Nilai R-Square untuk Loyalitas 

Konsumen sebesar 0.9506 yang memiliki 

arti bahwa prosentase besarnya Loyalitas 

Konsumen yang dapat dijelaskan oleh 

Kualitas Layanan, Brand Image, dan 

Kepuasan Konsumen adalah sebesar 

95.06%. 

 

2. Uji Hipotesa 

 Path Coefficient menunjukkan 

bahwa semua pengujian variabel antar  

variabel adalah signifikan. Dengan 

demikian dapat disimpulkan bahwa 

semua hipotesis dapat diterima. Outer 

Weight  memperlihatkan bahwa  tiap 

indikator signfikan terhadap variabel 

latennya, karena t statistiknya >1,96.  
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Tabel 4. Uji Hipotesa

 
  Dari tabel 4. di atas dapat dilihat 

bahwa terjadi hubungan signifikan dan 

positif terhadap masing masing variabel 

karena t-statistics semua diatas 1,96.  

 

C. Pembahasan  

1. Kualitas Layanan terhadap 

Kepuasan Konsumen 

Para konsumen Monopole Coffee 

Lab Surabaya tentu ingin merasa puas 

saat mereka datang ke Monopole untuk 

makan, minum, atau hanya sekedar 

hangout bersama teman-teman atau 

kerabat dekat. Kepuasan di benak 

konsumen bisa dihasilkan oleh beberapa 

cara, salah satunya melalui kualitas 

layanan yang baik. Kualitas layanan 

merupakan salah satu faktor penting bagi 

konsumen yang datang, tidak hanya ke 

café atau restoran tetapi  juga bahkan 

toko-toko biasa.  

Kualitas layanan yang bagus 

membuat konsumen nyaman untuk 

datang ke suatu tempat dan konsumen 

juga merasa dihargai karena sudah 

diperlakukan dengan baik. Setelah itu 

mereka akan merasa puas dengan 

pelayanan yang baik tersebut.  

Jika di sebuah café seperti 

Monopole Coffee Lab, pelayan adalah 

orang yang paling dekat dengan 

konsumen, karena semua yang dilakukan 

karyawan dapat mempengaruhi mood 

konsumen yang ada. Pelayan-pelayan 

Monopole yang ramah dan selalu 

memperlakukan pelanggan dengan baik 

membuat suatu kepuasan tersendiri di 

hati konsumennya. Kualitas layanan yang 

tinggi bisa menarik pelanggan baru, 

mempertahankan pelanggan yang sudah 

ada, dan bahkan memikat pelanggan 

supaya tidak berpindah ke kompetitor 

dengan kualitas layanan yang dianggap 

lebih rendah (Babakus, Bienstock, & 

Scotter, 2004). 

 

2. Brand Image terhadap Kepuasan 

Konsumen 

 Image yang ada di benak 

konsumen sudah terbentuk dari awal 

mereka mengetahui tentang Monopole 

Coffee Lab atau bahkan merasakannya 

sendiri. Brand Image yang berusaha 

disampaikan oleh perusahaan akan 

masing-masing ditangkap oleh 

konsumennya dengan persepsi 

individual. Hal tersebutlah yang akhirnya 

membuat kepuasan tersendiri di benak 

konsumen jika sudah pernah makan, 

minum, atau hangout di Monopole. 

Sebuah citra merek yang sukses 

memungkinkan konsumen untuk 

mengidentifikasi kebutuhan yang 

memenuhi merek dan membedakan 

merek dari para pesaingnya, dan 

akibatnya meningkatkan kemungkinan 

bahwa konsumen akan membeli merek. 

(Hsieh et al, 2004). 

 Menciptakan makna merek 

melibatkan membangun brand image-

dengan apa merek ini ditandai dengan 

dan harus terbentuk dalam benak 

pelanggan. Brand Image yang baik 

otomatis membuat konsumen yang sudah 

pernah datang dan menikmati sajian di 

Monopole akan puas karena mereka 

sudah pernah datang dan mendapatkan 

semua itu, sebaliknya jika brand image 

yang tercipta sudah jelek dari awal, 

jangankan puas, konsumen bahkan tidak 

mau repot-repot untuk mengingat nama 

Monopole lagi atau malah yang terlintas 

adalah hal-hal negatif yang seharusnya 

ingin dijauhi oleh perusahaan. Jika kita 

ingat Monopole, kita akan langsung 

mengingat aroma kopi, suasana nyaman, 

hangat dan sebagainya. Hal inilah yang 

menjadi brand image bagi Monopole 

Coffee Lab dan membuat konsumen puas 
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bahwa mereka sudah pernah pergi ke 

café tersebut.  

  

3. Kepuasan Konsumen terhadap 

Loyalitas Konsumen 

 Fornell (1992) menyatakan 

bahwa loyalitas pelanggan yang tinggi 

terutama disebabkan oleh kepuasan 

pelanggan yang tinggi.  

 Jika konsumen yang datang ke 

Monopole sudah puas, timbul perasaan 

senang dan terikat akan Monopole 

Coffee Lab, dan itulah yang membuat 

mereka akhirnya menjadi pelanggan yang 

loyal disana. Bukan hanya orang yang 

sudah sering datang, tetapi bahkan orang 

yang baru pertama kali datang pun pasti 

akan langsung loyal dan akhirnya 

membeli berbagai macam produk yang 

ditawarkan di Monopole karena mereka 

puas dengan Monopole Coffee Lab 

Surabaya.  

 Kepuasan konsumen inilah yang 

berusaha untuk selalu dijaga Monopole, 

karena faktor inilah yang paling kuat 

dalam mempengaruhi Loyalitas 

Konsumen. Kebanyakan pelanggan 

Monopole Coffee Lab adalah pelanggan 

yang loyal terutama terhadap rasa dan 

varian kopi yang ditawarkan di 

Monopole, tidak mengherankan jika di 

Monopole para pelanggan sangat puas 

dengan kopi yang tersedia. Dengan nama 

coffee lab, Monopole memang 

merupakan sebuah café dengan spesialis 

di bidang kopi.  

 Hal ini menunjukkan bahwa 

kepuasan konsumen yang tercipta sudah 

dipertahankan dengan baik dan memang 

memiliki peranan yang kuat di Monopole 

Coffee Lab dalam membangun loyalitas 

konsumen yang sudah ada. Sehingga 

Monopole terus berusaha melakukan agar 

konsumen yang datang puas dan 

akhirnya menjadi pelanggan yang setia. 

  

4. Kualitas Layanan terhadap 

Loyalitas Konsumen 

Loyalitas pelanggan merupakan 

bagian terpenting pada pengulangan 

pembelian pada pelanggan (Caruana, 

2002). Kualitas layanan merupakan salah 

satu hal yang mempengaruhi loyal 

tidaknya seorang konsumen terhadap 

perusahaan kita. Pelayanan yang baik 

pasti akan membuat konsumen yang 

datang itu ikut senang dan gembira yang 

akhirnya mereka akan selalu datang 

untuk mendapatkan pelayanan baik yang 

sama yang tidak mereka dapatkan di 

tempat lain. 

Kualitas layanan juga dapat 

mempengaruhi loyalitas pelanggan 

secara langsung tidak harus melalui 

kepuasan konsumen terlebih dahulu, 

karena itu kualitas layanan yang baik 

harus terus dijaga oleh semua 

perusahaan. Pelayanan yang ada di 

Monopole bisa dikatakan baik, karena 

walaupun tidak memiliki SOP khusus, 

tetapi pelayan sudah dilatih dengan baik 

untuk senantiasa bersikap ramah dan 

welcome terhadap konsumen yang 

datang. Kesopanan dan senyum 

merupakan hal-hal yang tidak pernah 

mereka lupakan. Bukan hanya itu, 

banyak sekali konsumen yang datang 

karena mereka sudah berteman dengan 

pelayan-pelayan yang ada di Monopole. 

Tidak hanya membuat konsumen datang 

terus, tetapi juga membuat mereka loyal 

sekaligus berteman baik dengan pelayan-

pelayan yang ada. Sehingga tidak muncul 

rasa bosan untuk datang ke Monopole 

secara  terus menerus.  

 

5. Brand Image terhadap Loyalitas 

Konsumen 

Hal ini membuktikan kalimat 

yang dikemukakan oleh Selnes (1993) 

bahwa brand image dari perusahaan 

mempengaruhi loyalitas dari konsumen. 

Brand Image tidak harus melalui 

kepuasan konsumen terlebih dahulu 

untuk menjadikan konsumen loyal. 

Ketika brand image yang ada dibenak 

pelanggan Monopole Coffee Lab baik, 

maka akan membuat pelanggan tersebut 

mau untuk memiliki hubungan jangka 

panjang dengan Monopole Coffee Lab 
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karena ia sudah yakin bahwa café 

tersebut baik dinilai dari image yang ada 

di benak mereka. Bahkan jika ada 

beberapa hal yang mereka tidak puas, 

tetapi mereka akan tetap loyal terhadap 

Monopole Coffee Lab Surabaya. Brand 

image yang kuat juga membuat 

pelanggan dapat membedakan Monopole 

Coffee Lab dari pesaingnya. 

Contohnya ketika Monopole 

memiliki image yaitu coffee lab yang 

paling bagus, dengan rasa kopi yang 

khas, modern, unik, dan nyaman, maka 

mereka akan selalu memilih Monopole 

Coffee Lab jika ingin pergi makan, 

minum, atau sekedar hangout, dan tidak 

akan memikirkan café yang lain.   

Hal diatas juga membuktikan 

perkataan Porter & Claycomb (1997) 

bahwa Brand image yang positif tidak 

hanya meningkatkan kemampuan 

bersaing tetapi juga mendorong 

konsumen untuk membeli kembali.  

 

V. KESIMPULAN DAN SARAN 

A.  Kesimpulan  
 Kualitas Layanan dan Brand 

Image mempengaruhi Kepuasan 

Konsumen dan Loyalitas Konsumen 

secara signifikan. Kepuasan dan loyalitas 

tersebut akan terus dirasakan apabila 

perusahaan dapat terus mempertahankan 

kualitas layanan yang mereka miliki 

sehingga membuat konsumen yang sudah 

puas tidak kecewa. Brand Image yang 

bagus juga perlu dipertahankan terutama 

melalui varian kopi yang beranekaragam 

karena itulah andalan Monopole Coffee 

Lab untuk mencapai kepuasan di hati 

para konsumennya. Kepuasan konsumen 

sangat mempengaruhi loyal tidaknya 

konsumen tersebut. Kualitas Layanan 

dan Brand Image merupakan sebuah 

faktor penting yang secara statistic 

berpengaruh signifikan terhadap 

Kepuasan Konsumen dan Loyalitas 

Konsumen. Hal ini ditunjukkan oleh 

sebagian besar konsumen yang setuju 

bahwa ia mendapatkan pelayanan yang 

bagus dan juga brand image yang sesuai 

dengan benak mereka pada saat makan 

dan minum di Monopole Coffee Lab 

Surabaya. 

 

B. Kritik dan Saran 

1.  Pembuatan Standard Operational 

Procedure (SOP) juga dapat dibuat 

agar pelayan dapat lebih dengan 

baik melayani pelanggannya. Para 

pelanggan yang loyal tetap 

diberikan pelayanan yang  baik. 

Brand Image yang sudah bagus 

juga dipertahankan. 

2.  Peneliti selanjutnya yang tertarik 

untuk melanjutkan penelitian ini 

diharapkan dapat melakukan 

penelitian yang sejenis dengan 

tujuan agar dapat mengetahui 

dampak kualitas layanan dan brand 

image terhadap loyalitas konsumen 

di Monopole Coffee Lab Surabaya 

maupun latar belakang yang 

menyebabkan pengunjung puas dan 

loyal lainnya. Peneliti selanjutnya 

juga disarankan untuk melibatkan 

lebih banyak subyek penelitian, 

sehingga hasil yang didapatkan 

akan semakin baik.  
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