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RINGKASAN 

Bismi-llāhi ar-raḥ māni ar-raḥ īmi.     

       Usaha kedai kopi saat ini merupakan usaha yang sedang menjamur dan 

sangat banyak bertebaran di setiap jalan dan perumahan, selain sangat 

diminati oleh semua kalangan kedai kopi juga merupakan salah satu 

penggerak ekonomi dan dianggap sebagai mesin pertumbuhan ekonomi dan 

penciptaan lapangan kerja. Usaha kedai kopi ini merupakan usaha kecil dan 

mikro, sehingga dapat dilihat sepertinya setiap saat terlihat semakin banyak 

bertebaran, setiap orang membuka usaha kedai kopi ini, namun tidak jarang 

ditemui usaha kedai kopi yang tutup akibat kalah bersaing dengan usaha 

kedai kopi lainnya. Keberadaan kedai kopi yang tetap bertahan bahkan 

berkembang hal ini disebabkan kemampuan pengelola usaha kedai kopi 

tersebut untuk bisa menyesuaikan dengan kebutuhan pasar. Manajemen 

pengelolaan kedai kopi dibutuhkan harus dapat memenuhi kebutuhan 

pelanggannya antara lain Lokasi yang strategis, harga yang kompetitif, 

suasana kedai kopi yang nyaman, fasilitas yang mendukung seperti wifi, 

kebersihan dll. Mempertahankan pembeli yang sudah merupakan 

pelanggannya merupakan upaya yang tidak gampang, diperlukan usaha yang 

besar. Penelitian yang dilakukan pada Kedai kopi “Simple Group” guna 

mengetahui bagaimana upaya untuk  mempertahankan pelanggan dan faktor 

apa saja yang membuat pelanggan betah untuk tetap berkunjung ke kedai 

kopi “Simple Group”. 

       Penelitian ini membuktikan dan menganalisa pengaruh kualitas 

pelayanan dan kepercayaan karyawan terhadap kepuasan pelanggan dan 

kesetiaan pelanggan (customer loyalty) yang dimoderasi oleh emosi positif di 

kedai kopi “Simple Group” di Surabaya dan Gresik. Penelitian ini dilakukan 

terhadap 105 responden pelanggan kedai kopi “Simple Group” yang 

berkunjung ke kedai kopi lebih dari 1 kali dalam sebulan. Yang menarik 

dalam Penelitian menunjukkan bahwa pelanggan kedai kopi terdapat 

beberapa generasi pelanggan. Cara penelitian memuat uraian yang cukup 

rinci tentang teknik melaksanakan penelitian dan pengumpulan data melalui 

kuesioner.  

       Penelitian ini adalah penelitian tentang perilaku konsumen yang 

merupakan bagian dari ilmu manejemen pemasaran yang merupakan bagian 

dari ilmu ekonomi, mengacu pada teori yaitu Manajemen Pemasaran (Kotler 

dan Keller (2012:5), Perilaku Konsumen (Pater dan Olson (2013:6) ;(Fadila 

dan Ridho (2013:2),Kualitas Pelayanan (Arif (2007:118) ; (Parasuraman 
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(1995), Trust (Prasaranphanich (2007:23.1) ; (Moorman (1993), Satisfaction 

(Kotler (2002)) ; (Bitner dan Zeithaml (2003),Loyalty Intentions (Rangkuti, 

Freddy (2002:60) ; Tjiptono (2004:110),Emosi positif (Supranto dan Nandan 

Limakrisna, 2011; Haryanto, 2009; ), Positive Emotion (Supranto dan 

Nandan Limakrisna, 2011; Haryanto, 2009; ) dengan subyek penelitian 

Kedai kopi Simple Group di Surabaya dan Gresik. 

       Penelitian ini menggunakan jenis penelitian yang bersifat eksplanasi 

ilmu, penelitian ini bermaksud yang menjelaskan kedudukan variabel-

variabel yang diteliti serta hubungan antara variabel yang satu dengan 

variabel yang lain. Salah satu macam penelitian menurut tingkat 

eksplanasinya adalah penelitian kausalitas yaitu penelitian yang bertujuan 

untuk menggambarkan adanya hubungan sebab-akibat antara beberapa 

situasi yang digambarkan dalam variabel, atas dasar itu selanjutnya ditarik 

suatu simpulan umum. Hipotesis yang diajukan merupakan hipotesis 

kausalitas. Dengan demikian penelitian yang dilakukan adalah untuk 

mengetahui pengaruh kualitas layanan (Servqual) dan kepercayaan (trust) 

terhadap kepuasan (satisfaction) dan loyalitas konsumen dengan ikatan 

emosi sebagai variabel moderating pada kedai kopi Simple Group di 

Surabaya dan Gresik. 

       Proses berpikir yang terkandung dalam studi teoritis mengandung proses 

berpikir deduktif artinya seorang peneliti akan menganalisis dan menjawab 

permasalahan serta mengambil simpulan berdasarkan teori-teori umum 

dilanjutkan ke teori/konsep yang bersifat khusus/operasional. studi empirik 

mengandung proses berpikir induktif yang artinya seorang peneliti akan 

menganalisis dan menjawab permasalahan serta mengambil simpulan 

berdasarkan pada hal-hal yang bersifat khusus kearah yang bersifat umum. 

Dalam suatu penelitian, seorang peneliti tidak hanya berpikir deduktif saja 

atau berpikir induktif saja tetapi merupakan interaksi bolak-balik dari proses 

berpikir deduktif dan proses berpikir induktif. 

       Berdasarkan kerangka proses berpikir maka dapat disusun model 

penelitian empirik yang berbentuk kausal dengan klasifikasi variabel sebagai 

berikut: 1). Variabel independen: Kualitas Pelayanan (X1) dan Kepercayaan 

Karyawan (X2). 2). Variabel dependen: kepuasan pelanggan (X1), Kesetiaan 

Pelanggan (X2). 3). Variabel moderating: emosi positif (Z). 

Hipotesis dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : H1 :Kualitas 

Pelayanan (servqual) berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan (customer 

satisfaction) kedai kopi Simple Group di Surabaya dan Gresik. 

H2:Kepercayaan karyawan (employee trust) berpengaruh terhadap Kepuasan 
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pelanggan  (customer satisfaction) kedai kopi Simple Group di Surabaya dan 

Gresik. H3:Emosi Positif (positif emotion) memoderasi pengaruh Kualitas 

Pelayanan (servqual) terhadap Kepuasan Pelanggan (customer satisfaction) 

kedai kopi Simple Group di Surabaya dan Gresik.H4:Emosi Positif (positif 

emotion) memoderasi pengaruh Kepercayaan Karyawan (employee trust) 

terhadap Kepuasan Pelanggan (customer satisfaction) kedai kopi Simple 

Group di Surabaya dan Gresik. H5 :Kepuasan Pelanggan (customer 

satisfaction) berpengaruh terhadap Kesetiaan Pelanggan (customer loyalty) 

kedai kopi Simple Group di Surabaya dan Gresik. 

Uji model dengan Partial Least Square (PLS), analisis structural 

equation model (SEM),  metode analisis kuantitatif. Jumlah populasi tidak 

diketahui maka penentuan populasi dihitung dengan menggunakan 

Lemeshow. Teknik pengukuran mennggunakan skala Likert. Hasil uji 

validitas: valid. Hasil uji reliabilitas: reliable. Pengujian hipotesis dengan 

melihay signifikasi pengaruh antar variabel dengan melihat koefisien 

parameter dan nilai signifikasi t-statistic : diterima. semuanya berada pada 

rentang nilai yang diharapkan sehingga model dapat diterima. 

       Hasil analisis dapat disimpulkan sebagai berikut :a). Kepuasan 

pelanggan sangat ditentukan oleh kualitas pelayanan yang diberikan kepada 

karyawan yang berhubungan langsung dengan pelanggan. Dimana dalam hal 

ini, kepuasaan saat berinteraksi yaitu pelanggan mendapatkan layanan yang 

nyaman dan baik dari karyawan kedai kopi “Simple Group” di Surabaya dan 

Gresik..b).Meningkatkan kepercayaan pegawai pada kedai kopi “Simple 

Group”  akan meningkatkan kepuasan pelanggan, namun apabila 

kepercayaan pegawai mengalami kenaikan dalam kondisi yang tidak baik 

maka kepuasan juga akan mengalami penurunan.c).Emosi Positif mampu 

memoderasi antara kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan. ,namun 

apabila ikatan emosi yang positif  terlalu tinggi tidak terdapat lagi maka 

pengaruh kualitas terhadap kepuasan juga akan mengalami penurunan.d). 

Emosi positif memoderasi kepercayaan pegawai terhadap kepuasan 

pelanggan. Semakin tinggi tingkat kepercayaan pegawai maka akan semakin 

tinggi pula tingkat kepuasan kosumen meskipun tanpa emosi positif sebagai 

pemoderasi.e.Semakin tinggi kepuasan pelanggan, maka akan semakin tinggi 

pula loyalitas intentions nya. Kepuasan yang diperoleh pelanggan akan 

memberikan dampak yang baik terhadap sikap pelanggan menjadi loyalitas 

yang positif.         

Simpulan adalah  sebagai berikut: a).Kualitas pelayanan pada kedai 

kopi “Simple Group” di Surabaya dan Gresik berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan (customer satisfaction) dan  kesetiaan pelanggan 
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(customer loyalty). Hal ini menunjukkan bahwa apa yang diharapkan dari 

kualitas pelayanan (servqual) pada Kedai Kopi “Simple Group” sudah sesuai 

dengan apa yang dirasakan oleh pelanggan pada saat berkunjung, sehingga 

membuat pelanggan merasa puas terhadap kualitas pelayanan (servqual) 

yang diberikan oleh Kedai Kopi “Simple Group” di Surabaya dan Gresik. 

Kepuasan pelanggan (customer satisfaction) sangat ditentukan oleh 

kepercayaan yang diberikan oleh karyawan (employee trust) yang 

berhubungan langsung dengan pelanggan. Dimana dalam hal ini, kepuasaan 

saat berinteraksi yaitu pelanggan mendapatkan pelayanan yang nyaman dan 

baik dari karyawan kedai kopi “Simple Group” di Surabaya dan Gresik. 

Penelitian serupa dilakukan oleh Kansa Hartono (2013) yaitu pengaruh 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan dalam membentuk loyalitas 

pelanggan MC  Donald, Basuki Rachmat Surabaya.b).Kepercayaan yang 

diberikan kepada karyawan (employee trust) dalam memberikan pelayanan 

yang terbaik justru menurunkan kepuasan pelanggan (customer satisfaction), 

keadaan disebabkan karena pelanggan yang mayoritas adalah termasuk 

dalam dewasa awal/muda lebih menyukai pelayanan yang tidak terlalu intens, 

pelanggan merasa telah mampu untuk mandiri dan tidak terlalu bergantung 

pada orang lain. Hal ini tidak sejalan dengan penelitian yang dilakukan 

Sahanggamu Mananaki dan Sepang (2015) yang meneliti nasabah Sinarmas 

Bitung bahwa terdapat pengaruh kepercayaan secara signifikan dan positif  

terhadap kepuasan pelanggan.c).Emosi positif (positive emotion) mampu 

memoderasi pengaruh kualitas pelayanan (servqual) terhadap kepuasan 

pelanggan (customer satisfaction). Namun keberadaan emosi positif (positive 

emotion) memperlemah pengaruh kualitas pelayanan (servqual) terhadap 

kepuasan pelanggan (customer satisfaction) kedai kopi “Simple group” di 

Surabaya dan Gresik. Hal ini disebabkan karena pelanggan yang mayoritas 

di dominasi generasi Y/milenial kurang baik dalam mengendalikan emosi, 

senang kebebasan, egois,  cenderung cuek pada situasi dan kondisi di 

sekitarnya. d.) Emosi positif (positive emotion) mampu memoderasi 

pengaruh kepercayaan karyawan (employee trust) terhadap kepuasan 

pelanggan (customer satisfaction). Emosi positif (positive emotion) 

memperkuat pengaruh kepercayaan karyawan (employee trust) terhadap 

kepuasan pelanggan (customer satisfaction). Pelanggan akan lebih puas lagi 

dengan adanya emosi positif dari pelanggan saat berada di kedai kopi 

“Simple group”. Emosi positif (positive emotion) yang timbul diantara 

pelanggan memperkuat kepuasan pelanggan (customer (Customer 

satisfaction) kedai kopi “Simple group” di Surabaya dan Gresik. e) 

Kepuasan pelanggan (customer satisfaction) berpengaruh terhadap kesetiaan 

pelanggan (customer loyalty). Kepuasan yang dirasakan pelanggan akan 

memberikan dampak yang baik terhadap pelanggan untuk setia dengan selalu 

melakukan kunjungan dan pembelian ulang, tidak terpengaruh untuk 
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melakukan pembelian di tempat lain bahkan merekomendasikan  kepada 

orang lain.  

Temuan teoritis: Justifikasi teori-teori: Tjiptono (2007), Manajemen 
pemasaran jasa; Parasuraman at al., (1998) Servqual ;  Diza, Moniharapon, & Ogi, 
( 2016) Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk dan Kepercayaan 

terhadap Kepuasan Konsumen ; Kevin Putra Mahendra dan Ratih Indriyani (2018) 

Pengaruh Kepercayaan Pelanggan Terhadap Kepuasan Pelanggan; 

Leninkumar (2017) The Relationship between Customer Satisfaction and 

Customer Trust on Customer Loyalty; Susilo, Haryono, & W, (2018) Analisis 

pengaruh harga, kualitas pelayanan, promosi, dan kepercayaan terhadap 

kepuasan konsumen dengan keputusan berkunjung sebagai variabel 

intervening di hotel amanda hills bandungan; Hurlock (2018) , Psikologi 

Perkembangan; Clark dan Tellegen (1988) Development and validation of Brief 

Measures of Positif abd Negative Affect; Walker (2001) The measurement of 

word of outh communication and an investigation of service quality and 

customer commitment as potencial antecedent; Seligman (2005) Menciptakan 

Kebahagiaan dengan Psikologi Positif; Oktariana, et al. (2012) Faktor-Faktor 

Customer Relationship Manajemen (Manajemen Hubungan Pelanggan) 

dalam Mewujudkan Kepuasan Anggota dan Dampaknya Terhadap Loyalitas. 

       Temuan empirik yang dapat diungkapkan 1). Hasil penelitian 

membuktikan bahwa Kualitas pelayanan berpengaruh positif  terhadap 

kepuasan pelanggan.2). Hasil penelitian membuktikan bahwa kepercayaan 

karyawan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan dengan arah hubungan 

negatif. Pengaruh yang relatif kecil dan negatif, artinya semakin pelanggan 

percaya terhadap karyawan kedai kopi “Simple Group” maka semakin 

pelanggan merasa tidak puas.3). Hasil penelitian membuktikan bahwa emosi 

positif memperlemah pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan. Hal ini dapat dimaknai bahwa meskipun pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan pelanggan tinggi, tetapi saat dimoderasi oleh 

emosi positif justru keberadaan emosi positif ini memperlemah pengaruh 

tersebut.4). Hasil penelitian membuktikan bahwa emosi positif sebagai 

variabel moderasi memperkuat pengaruh kepercayaan karyawan terhadap 

kepuasan pelanggan. 5). Hasil penelitian membuktikan bahwa kepuasan 

pelanggan berpengaruh terhadap kesetiaan pelanggan 

       Implikasi teoritik penelitian ini adalah memperkuat teori dan konsep-

konsep yang ada tentang Kualitas pelayanan, Kepercayaan, Kepuasan 

pelanggan, kesetiaan pelanggan serta emosi positif. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa terdapat teori dan konsep yang didukung/dijustifikasi. 
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      Implikasi praktis hasil penelitian bagi pemilik kedai kopi “Simple Group” 

adalah :a). Mempertahankan bahkan meningkatkan kualitas pelayanan yang 

selama ini sudah dilakukan di kedai kopi “Simple Group”. Hal ini perlu 

dilakukan mengingat kualitas pelayanan berpengaruh paling dominan 

terhadap kepuasan pelanggan dibandingkan dengan kepercayaan karyawan 

terhadap kepuasan pelanggan.b). Meningkatkan kepercayaan karyawan 

melalui pemilihan karyawan yang memang memiliki passion sebagai 

karyawan kedai kopi. Pada umumnya yang bekerja di bidang ini justru 

mereka yang berusia relatif muda karena mereka lebih mudah dalam 

berinteraksi. c). Meningkatkan kepuasan pelanggan, dengan selalu komitmen 

terhadap harga yang ditawarkan, rasa dan aroma produk yang dijual tidak 

berubah, mengikuti selera dan permintaan khusus dari pelanggan. Apabila 

ada saran ataupun keluhan sesegera mungkin untuk di tindaklanjuti, berusaha 

mengenal dengan baik para pelanggan dan menyapa dengan ramah, Selalu 

menjaga suasana nyaman dan fasilitas kedai kopi seperti wifi agar selalu 

berjalan dengan baik. d). meningkatkan kesetiaan pelanggan dengan 

memberikan pelayanan terbaik, menyajikan pesanan sesuai dengan selera 

pelanggan yang sudah difahami oleh karyawan, ramah menyapa seolah-olah 

terkesan kehadiran pelanggan tersebut selalu diharapkan. e). Memahami 

emosi positif pelanggan mengingat dari data yang ada mayoritas pelanggan 

adalah generasi Y/milenial. Adanya pemahaman yang baik berkenaan dengan 

emosi positif pelanggan maka akan membuat pelanggan merasa nyaman 

dalam menikmati suasana di kedai kopi “Simple Group”.  

 

Beberapa hal yang menjadi perhatian dan dapat disarankan sebagai 

berikut: a).Bagi pihak pengelola Kedai kopi “Simple Group” di Surabaya 

dan Gresik agar terus meningkatkan kualitas pelayanan (servqual) dan 

kepercayaan karyawan (employee trust) sehingga membuat pelanggan 

menjadi puas dan merasa nyaman, bila berkunjung dan melakukan 

pembelian di tempat tersebut. Tetap mempertahankan hubungan baik secara 

berkelanjutan antara kedai kopi dan pelanggan. Meningkatkan kualitas 

pelayanan dengan memberikan pelatihan pada karyawan agar karyawan 

termotivasi dalam bekerja.b).Bagi pengelola Kedai kopi “Simple Group” 

berupaya memahami emosi positif (positive emotion) pelanggan sehingga 

pelayanan yang diberikan sesuai dengan apa yang diinginkan oleh pelanggan. 

Emosi positif merupakan faktor psikologis yang unik dan menarik untuk  

diteliti karena dialami oleh semua orang dan semua usia, sehingga perlu 

dikembangkan penelitian tentang pengaruh tersebut terhadap usia yang 

berbeda, sehingga dapat diketahui lebih dalam pengaruhnya khususnya bagi 

pengembangan ilmu pemasaran. c). Perlunya pelatihan atau training bagi 

karyawan kedai kopi dalam peningkatan kemampuannya untuk melakukan 

penjualan dan mampu berkomunikasi dengan berbagai generasi secara baik.  
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Dari hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai rujukan 

bagi peneliti lain dan memiliki sumbangsih terhadap pengembangan studi 

berikutnya, perlu dilakukan pengkajian secara mendalam atau 

mengembangkan berbagai model penelitian, khususnya moderasi emosi 

positif terhadap berbagai variabel yang lain. 

        

Al-hamdu lillahi rabbil alamin. 

Terimakasih. 
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ABSTRAK 

       Tujuan dari penelitian ini adalah untuk membuktikan dan menganalisis 

emosi positif sebagai variabel pemoderasi untuk mempengaruhi Kualitas 

Pelayanan dan Kepercayaan terhadap Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan 

pada café “Simple Group” di Surabaya dan Gresik. Penelitian ini dilakukan 

secara sensus atau purposive sampling terhadap pelanggan yang berkunjung 

lebih dari 1 kali dalam sebulan dengan 105 responden sebagai pelanggan. 

Teknik pengumpulan data adalah wawancara, observasi, dan kuesioner. 

Penelitian ini membuktikan dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan 

dan kepercayaan terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan yang dimoderasi 

oleh emosi positif pada kedai kopi "Simple Group" di Surabaya dan Gresik. 

Penelitian ini dilakukan pada 105 responden pelanggan kedai kopi “Simple 

Group” yang mengunjungi kedai kopi lebih dari sekali dalam sebulan. 

Metode penelitian meliputi uraian yang cukup rinci tentang teknik 

pelaksanaan penelitian dan pengumpulan data dengan kuesioner. 

       Hasil analisis dapat disimpulkan sebagai berikut: a). Kepuasan 

pelanggan sangat ditentukan oleh kualitas layanan yang diberikan kepada 

karyawan yang berhubungan langsung dengan pelanggan. Dimana dalam hal 

ini kepuasan dalam berinteraksi adalah pelanggan mendapatkan pelayanan 

yang nyaman dan baik dari karyawan kedai kopi “Simple Group” di 

Surabaya dan Gresik. B). Meningkatkan kepercayaan karyawan pada kedai 

kopi "Simple Group" akan meningkatkan kepuasan pelanggan, namun jika 

kepercayaan karyawan meningkat pada kondisi yang merugikan maka 

kepuasan juga akan menurun c). Emosi positif dapat memoderasi antara 

kualitas layanan dan kepuasan pelanggan. Namun jika ikatan emosional 

positif terlalu tinggi tidak ada lagi pengaruh kualitas terhadap kepuasan juga 

akan menurun. d). Emosi positif memoderasi kepercayaan karyawan 

terhadap kepuasan pelanggan. Semakin tinggi tingkat kepercayaan karyawan 

maka akan semakin tinggi pula tingkat kepuasan pelanggan walaupun tanpa 

emosi positif sebagai moderator. e). Semakin tinggi kepuasan pelanggan, 

semakin tinggi niat loyalitas. Kepuasan yang diperoleh pelanggan akan 

berdampak baik pada sikap pelanggan menjadi loyalitas yang positif. 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepercayaan Karyawan, Kepuasan 

Pelanggan, Loyalitas Pelanggan, Emosi Positif 
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ABSTRACT 

 

          The purpose of this study is to prove and analyze the 

positive emotion as moderating variable to influence the Service 

Quality and Trust to Satisfaction and Customer loyalty in the café 

“Simple Group” in Surabaya and Gresik. This research was 

conducted in census or purposive sampling of the customer has 

visit more than 1 time in the month with 105 respondents as 

customers. Data collection techniques were interviews, 

observation, and questionaire. This research proves and analyzes 

the effect of service quality and trust on satisfaction and customer 

loyalty which is moderated by positive emotions in the "Simple 

Group" coffee shops in Surabaya and Gresik. This research was 

conducted on 105 respondents of "Simple Group" coffee shop 

customers who visit coffee shops more than once a month. The 

method of research includes a fairly detailed description of the 

techniques of carrying out research and data collection by 

questionnaire.  

       The analysis results can be concluded as follows: a). 

Customer satisfaction is largely determined by the quality of 

service provided to employees who deal directly with customers. 

Where in this case, satisfaction when interacting is that customers 

get a comfortable and good service from the employees of the 

coffee shop "Simple Group" in Surabaya and Gresik .b). 

Increasing employee confidence in the "Simple Group" coffee shop 

will increase customer satisfaction, but if employee confidence 

increases in adverse conditions, satisfaction will also decrease c). 

Positive emotions can moderate between service quality and 

customer satisfaction. , but if the positive emotional ties are too 

high there is no longer the effect of quality on satisfaction will also 

decrease.d). Positive emotions moderate employee confidence in 

customer satisfaction. The higher the level of employee confidence, 

the higher the level of customer satisfaction even without positive 

emotions as a moderator. e). The higher the customer satisfaction, 

the higher the loyalty intentions. Satisfaction obtained by 

customers will have a good impact on customer attitudes into 

positive loyalty. 

 

Keywords : Service Quality, Employee Trust, Customer 

Satisfaction, Customer Loyalty, Positive Emotion 
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