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Abstract
This research aims to determine customer perceptions about service delivery, customer value and 
customer satisfaction levels, and to analyze the magnitude of the influence of service delivery on 
customer value and its impact on customer satisfaction at Cuis Cake Cafe and Shop in Cianjur. 
The population were 120 with a sample of 55 customers by using purposive sampling technique. 
The method used is explanatory survey, while the data analysis is path analysis. In general, 
the results of this research indicated that service delivery is in the good category as well as 
customer value and customer satisfaction. The results of data analysis showed the magnitude of 
the influence of service delivery on customer value as much as 25,4%, the direct effect of service 
delivery on customer satisfaction as much as 28,9% and 31,9% indirect effect, the influence of 
customer value on customer satisfaction as much as 63,3%, and the influence of service delivery 
and customer value on customer satisfaction as much as 66,9%.

Keywords: service delivery; customer value; customer satisfaction

Abstrak
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui persepsi pelanggan tentang service delivery, customer 
value dan tingkat kepuasan pelanggan, serta unuk menganalisis besarnya pengaruh service 
delivery terhadap customer value serta dampaknya pada kepuasan pelanggan di Cuis Cake Cafe 
and Shop di Cianjur. Populasi sebanyak 120 dengan sampel sebanyak 55 pelanggan menggunakan 
tekhnik purposive sampling. Metode yang digunakan adalah explanatory survey, untuk analisis 
data dengan menggunakan analisis jalur. Secara umum hasil penelitian ini menunjukkan service 
delivery masuk dalam kategori baik begitu juga dengan customer value dan kepuasan pelanggan. 
Hasil analisis data menunjukkan besarnya pengaruh service delivery terhadap customer value 
25,4%, pengaruh langsung service delivery terhadap kepuasan pelanggan 28,9% dan pengaruh 
tidak langsung 31,9%, pengaruh customer value terhadap kepuasan pelanggan 63,3%, serta 
pengaruh dari service delivery dan customer value terhadap kepuasan pelanggan 66,9%.

Kata Kunci: service delivery; customer value; kepuasan pelanggan
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PENDAHULUAN

Pada umumnya segala macam jenis usaha 
menginginkan apa yang diproduksi dapat dipasarkan 
dengan lancar dan mampu memenuhi apa yang menjadi 
harapan pelanggan dengan tujuan untuk memperoleh 
keuntungan bagi aktivitas usaha yang dijalankannya. 

Perubahan kebiasaan masyarakat modern saat ini 
menuntut melakukan segala sesuatu dilakukan secara 
praktis dan efisien, keadaan seperti ini menjadi peluang 
bagi para pelaku usaha terlebih pada industri makanan 
seperti rumah makan, resto, kedai, dan cafe. Sebagian 
masyarakat lebih memilih untuk membeli makanan 
dan minuman di luar rumah. Perubahan gaya hidup 
berdampak pada meningkatnya aktivitas makan di 
luar (Majid, et. al., 2018). Senjaya, et. al., (2013) saat 
ini cafe tidak hanya sekedar dijadikan tempat untuk 
menikmati secangkir kopi, melainkan dijadikan ajang 
tempat kumpul. 

Kebiasaan seperti ini bukan hanya saja terjadi di 
kota-kota besar seperti Jakarta, Bandung, Yogyakarta, 
Surabaya, Makasar, dan kota-kota besar lainnya di 
Indonesia, bahkan sudah menjamur ke kota-kota kecil 
khususnya Jawa Barat dalam hal ini seperti di Cianjur. 
Di dalam Peraturan Menteri Pariwisata Dan Ekonomi 
Kreatif Republik Indonesia Nomor 10 Tahun 2014 
tentang standar usaha kafe Bab I, pasal 1 ayat (2), 
usaha kafe adalah penyediaan makanan ringan dan 
minuman ringan dilengkapi dengan peralatan dan 
perlengkapan untuk proses pembuatan, penyimpanan 
dan/ atau penyajiannya, di dalam 1 (satu) tempat tetap 
yang tidak berpindah-pindah.

Kabupaten Cianjur memiliki daya tarik wisata yang 
meliputi wisata alam, wisata budaya dan wisata buatan, 
Kabupaten Cianjur terkenal dengan beras pandan wangi 
yang khas dan cukup dikenal secara luas, serta letak 
strategis geografis di persilangan jalur jalan regional 
Bandung-Bogor-Jakarta dan antara Bandung-Sukabumi, 
potensi dari berbagai destinasi wisata yang dimiliki 
dibuktikan dengan prestasi mendapatkan juara satu pada 
tahun 2018 dalam ajang citra pariwisata Jawa Barat, 
potensi tersebut diharapkan mampu mendatangkan 
wisatawan, dengan semakin banyaknya wisatawan 
yang mengunjungi kawasan Cianjur tentunya industri 
makanan dan minuman akan ikut meningkat pula. 

Salah satu cafe yang berada di Cianjur yaitu Cuis 
Cake Cafe and Shop, Cuis Cake Cafe and Shop didirikan 
oleh seorang pengusaha muda asli Cianjur bernama 
Zul Aizan yang beralamat di Jl. Slamet Riyadi No. 
50, Bojongherang, Kec. Cianjur, Kab. Cianjur, cafe 
ini berdiri sejak Agustus 2010, pada awalnya cafe ini 
hanya berbentuk rumah produksi saja dan melakukan 
penjualan hanya tergantung dari jumlah pemesanan 
pelanggan, namun seiringnya waktu dan mendapatkan 
respon yang positif dari pelanggan, jumlah pesanan 
semakin banyak sehingga pemilik mengembangkan 
usahanya tersebut dengan membuat toko dan cafe 

dengan menyajikan berbagai jenis makanan dan 
minuman serta menambah jumlah karyawan untuk 
membantu aktivitas usahanya tersebut. 

Saat ini keberadaan cafe ini menambah jumlah cafe 
yang menjual produk cake di Cianjur, setelah keberadaan 
cafe ini mulai dikenal di kalangan masyarakat Cianjur, 
tentunya pesaing pun melakukan inovasi terus untuk 
lebih mengungguli pesaing lainnya. Persaingan selalu 
muncul dalam dunia bisnis yang mendorong munculnya 
ide-ide baru yang dapat membangun produk atau jasa 
untuk memberikan nilai lebih kepada pelanggannya 
(Cristo, et. al., 2017). Hasil pengamatan di lapangan dan 
hasil wawancara dengan pemilik Cuis Cake beberapa 
cafe sejenis yang menjadi pesaing Cuis Cake di Cianjur 
dan cukup dikenal di kalangan masyarakat Cianjur 
diantaranya Grace Patiserie, Grand Passo, Tan Ken 
Tju, Cianjur Permai, dan Matle. 

Berdasarkan hal tersebut tentunya perlu ada suatu 
strategi yang dibentuk bagaimana untuk menarik 
pelanggan baru dan mempertahankan pelanggan yang 
sudah ada dengan harapan untuk mampu memperoleh 
keuntungan yang lebih karena suatu keuntungan dari 
aktivitas usaha itu didapat dari pelanggan yang merasa 
puas sehingga melakukan pembelian ulang. Menurut 
Sania et. al., (2015) kepuasan pelanggan penting 
karena meningkatkan retensi pelanggan dan pada 
akhirnya mengarah pada profitabilitas perusahaan, 
selanjutnya Ma, Emily et. al., (2014) mengemukakan 
mempertahankan pelanggan setia adalah kunci bertahan 
hidup di pasar yang kompetitif.

Kepuasan pelanggan merupakan faktor kunci bagi 
para pebisnis dan pelaku usaha dalam menjalankan usaha 
dan bisnisnya. Kepuasan pelanggan dapat membantu 
bisnis tidak hanya dalam mepertahankan pelanggannya, 
tetapi juga memberikan wawasan berharga tentang cara 
menarik pelanggan baru (Singh dan Pattanayak, 2014). 
Pelaku bisnis di bidang ini berhubungan langsung 
dengan pelanggan sehingga unsur-unsur strategi bauran 
pemasaran yang diterapkan dapat dirasakan langsung 
oleh pelanggan tersebut. Kepuasan pelanggan mengacu 
pada evaluasi keseluruhan pelanggan atas produk atau 
layanan setelah dikonsumsi (Choi et. al., 2013). 

Berdasarkan Gambar 1 menunjukkan terjadi 
fluktuasi (naik turun) pada penjualan di Cuis Cake Cafe 
and Shop, fluktuasi angka penjualan terjadi disebabkan 
beberapa faktor. Penurunan jumlah penjualan juga 
dapat terjadi bukan saja dari sisi produk itu sendiri 
namun faktor lain yang tidak dimiliki sehingga dirasa 
walaupun dari kualitas rasa cukup baik tetapi masih 
terdapat pelanggan yang merasa tidak puas.

Layanan telah diakui sebagai salah satu alat yang 
efektif untuk memperoleh serta mempertahankan 
keunggulan kompetitif (Boo, 2017). Menurut Malik 
et. al., (2013) jika restoran lebih fokus pada kualitas 
dan rasa makanan, tetapi sekarang harus memperhatikan 
faktor-faktor penting lainnya seperti melayani, suasana, 
dekorasi interior, bukti fisik, dan lokasi. 
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Dari hasil wawawancara dengan pelanggan Cuis 
Cake Cafe and Shop (Tabel 1) menunjukkan indikasi 
adanya ketidakpuasan pelanggan, dimana beberapa 
ketidakpuasan pelanggan tersebut ditunjukan dengan 
adanya beberapa keluhan yang disebabkan oleh 
fasilitas fisik yang dimiliki cafe dan kelengkapan 
fasilitas cafe.

Hasil Tabel 2 merupakan hasil observasi 
pendahuluan terhadap 32 responden yang berkunjung 
ke Cuis Cake Cafe and Shop secara random. Keluhan 
pelanggan yang tampak pada Tabel 2 menunjukkan 
adanya indikasi mengenai ketidakpuasan pelanggan. 
Hasil ini menunjukkan ketidakpuasan pelanggan 
terhadap Cuis Cake Cafe and Shop terutama dalam 
kinerja penyampaian jasa yang meliputi fasilitas fisik 
dan kinerja karyawan, karena menghadapi persaingan 
yang ketat, semua perusahaan bergerak cepat menuju 
masyarakat yang berfokus pada kualitas layanan (Shin, 
et. al., 2015). Machado dan Diggines (2012) dalam 
Ramdhani et. al., (2017) menyebutkan bahwa bisnis 
akan efektif apabila service delivery dikelola dengan 
memfasilitasi keluhan pelanggan, menanggapi keluhan 
pelanggan, mendorong karyawan untuk menyelidiki 
masalah pelanggan, melatih karyawan untuk menangani 
keluhan, dan mengembangkan prosedur tanggapan 
dari keluhan pelanggan. Keluhan yang menunjukkan 
adanya kendala dalam penyampaian jasa yang diberikan 
kepada pelanggan Cuis Cake, dimana diprediksi akan 
membentuk persepsi nilai bagi pelanggan dan akan 
berakibat pada kepuasan/ketidakpuasan pelanggan itu 
sendiri terhadap nilai yang diterimanya. 

Kinerja penyampaian jasa dapat dikatakan sempurna 
apabila perusahaan mampu mengantarkan nilai kepada 
pelanggan terutama nilai yang pelanggan inginkan, 
dengan memperhatikan di mana, bagimana, dan dalam 
cara seperti apa agar pelanggan merasa terjamin 
(Adewoye, 2013). Selanjutnya pendapat Norouzi, 
et. al., (2013) mengungkapkan bahwa pemahaman 
posisi nilai pelanggan merupakan alat manajemen yang 
penting untuk peningkatan penyampaian jasa kepada 
pelanggan. Penelitian yang dilakukan oleh Kastopoulus, 
et. al., (2015) menunjukkan service delivery sistem 
mempengaruhi secara positif persepsi pelanggan.

Penyampaian layanan/jasa yang berkualitas 
merupakan sumber daya strategis penting yang dapat 
dimanfaatkan untuk mencapai keunggulan kompetitif 
(Jin, et. al, 2013). Penyediaan kualitas layanan juga 
menjadi sumber keunggulan kompetitif bagi restoran 
(Chow, et. al., 2007; Martins, 2016). Semua tujuan faktor 
fisik yang dapat diatur dan dikendalikan oleh perusahaan 
yaitu untuk meningkatkan dan membatasi tindakan 
karyawan dan pelanggan (Gbettor et. al., 2013), dengan 
harapan untuk memberikan kenyamanan pada karyawan 
dan pelanggan. Service delivery menggambarkan 
kemampuan perusahaan untuk membuat komponen 
jadi dan memberikan layanan/produk kepada pelanggan 
(Chen dan Tsou, 2012; Arshad dan Qin Su, 2015).

Sebagai suatu sistem bisnis baik jasa maupun non 
jasa dipandang sebagai suatu sistem yang terdiri dari 
sistem operasi jasa (service operation system) dan 
sistem penyampaian jasa (service delivery system) 
(Lovelock dan Wright, 2002). Dalam service delivery 
system merupakan bagian-bagian yang dapat dilihat 
oleh konsumen (front stage) dan dapat dikategorikan 
dalam dua kelompok yaitu physical support (fasilitas 
pendukung fisik) dan contact personnel (karyawan 
kontak), untuk mengukur dukungan fisik (physical 
support) dibedakan menjadi fitur arsitektur, desain 
interior dan fitur-fitur ambient (Gbettor et. al., 2013). 
Selanjutnya Peter dan Donnelly (2004) mengatakan 
bahwa dalam menentukan saluran distribusi jasa sangat 
ditentukan oleh faktor availability, convenience, dan 
attractiveness. Kemudian Nguyen dan Leblanc (2002) 
menyatakan contact personnel dapat diukur dengan 
tiga item indikator yaitu appreance, competence dan 
professionalism. Menurut Hou, Min et. al., (2013) 
pelanggan merasa puas berdasarkan empat karakteristik 
yang dimiliki oleh karyawan (1) hormat kepada 
pelanggan; (2) pengetahuan; (3) cepat respon; dan 
(4) ramah. 

Ismail et. al., (2013) mengemukakan bahwa 
kesediaan dari penyedia layanan harus benar dalam 
menerapkan bukti fisik, daya tanggap, dapat diandalkan, 
empati, dan jaminan dimana hal tersebut merupakan 
penentu utama dari kepuasan pelanggan. Salah satu 
elemen utama yang menentukan kepuasan pelanggan 
adalah persepsi pelanggan terhadap kualitas layanan 
(Minh, Ngo Vu dan Huu, Nguyen Huan, 2016). Hasil 
penelitian Nasir et. al., (2014) menunjukkan bahwa 
kualitas fisik lingkungan berpengaruh positif terhadap 
kepuasan pelanggan. 

Nilai yang diberikan perusahaan kepada pelanggan 
akan berdampak pada persepsi pelanggan terhadap 
perusahaan maupun produk/jasa dari perusahaan 
tersebut. Ishaq (2012) mengatakan nilai pelanggan 
didefinisikan sebagai persepsi tentang kualitas, psikologi 
sosial, manfaat dan uang. Sedangkan Choi dan Kim 
(2013) mengungkapakan persepsi nilai merupakan 
faktor sebelum tingkat kepuasan, sementara untuk 
tingkat kepuasan bertindak sebagai sebuah faktor 
yang dihasilkan dari persepsi pelanggan. Selanjutnya 
Khan (2013) berpendapat dimana kepuasan konsumen 
tergantung pada nilai pelanggan dan dalam sisi manfaat 
nilai pelanggan dalam istilah layanan, didasarkan pada 
hubungan pemasaran.

Customer value didefinisikan sebagai perbedaan 
keuntungan yang didapat pelanggan dengan biaya yang 
dikeluarkan (Kotler, 2015), customer value merupakan 
selisih antara nilai pelanggan total (total customer value) 
dan biaya pelanggan total (total customer cost). Dimana 
total customer value terdiri dari product value, service 
value, personnel value dan image value kemudian total 
customer cost terdiri dari monetary cost, time cost, 
energy cost dan physic cost. Sementara Esfahani, Ali N 
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et. al., (2012) menyatakan bahwa nilai pelanggan terdiri 
dari 4 dimensi kunci : 1) Nilai emosional (emotional 
value), 2) Nilai sosisal (social value), 3) Nilai fungsional 
(functional value), 4) Pengorbanan yang dirasakan 
pelanggan (customer perceived sacrifices). 

Liu et. al., (2007) dalam Norouzi et. al., (2013) 
mengemukakan bahwa dalam memberikan nilai yang 
unggul untuk pelanggan merupakan sebuah tugas 
pokok untuk layanan perusahaan pada pasar yang 
kompetitif karena nilai pelanggan yang lebih tinggi 
meningkatkan kepuasan pelanggan. Hasil penelitian 
Logiawan dan Subagio (2014) membuktikan bahwa 
customer value berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan.

Kepuasan pelanggan dapat didefinisikan sebagai 
hasil ekspresi pelanggan atas dasar terpenuhinya 
keinginan dan harapan pelanggan dari suatu 
perusahaan maupun produk/jasa yang dihasilkan oleh 
perusahaan. Menurut Engel, et. al., dalam Alshibly 
(2015) kepuasan pelanggan merupakan evaluasi 
purnabeli dimana alternatif yang dipilih sekurang-
kurangnya, memberikan hasil sama atau melampaui 
harapan pelanggan, sedangkan ketidakpuasan timbul 
apabila hasil yang diperoleh tidak memenuhi harapan 
pelanggan. Kepuasan menurut Kotler (2015) adalah 
perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul 
setelah membandingkan antara persepsi terhadap 
kinerja atau hasil suatu produk dan harapan-harapannya. 
Menurut Lupiyoadi (2013) terdapat lima faktor untuk 
menentukan tingkat kepuasan pelanggan antara lain, 
kualitas prouk, kualitas pelayanan, emosional, harga 
dan biaya. Dimensi kepuasan pelanggan mengacu pada 
konteks pengukuran kualitas pelayanan Parasuraman 
et. al., (1985); Tjiptono (2012) antara lain reliability, 
responsiveness, assurance, empathy, dan tangibles. 

Dengan merancang sistem penyampaian jasa 
yang baik akan memberikan nilai yang unggul bagi 
perusahaan di mata pelanggan, dengan nilai yang 
lebih tinggi dibandingkan dengan pesaing akan 
meningkatkan kepuasan pelanggan. Parasuraman, 1998; 
Sureshchandar et. al., 2002; Ismail et. al., (2013) mereka 
berpendapat bahwa kemampuan sebuah organisasi 
untuk menggabungkan penggunaan daya tanggap, 
jaminan dan empathy dalam memberikan layanan akan 
secara tidak langsung mempromosikan peningkatan 
persepsi pelanggan dari nilai; dan pada gilirannya akan 
menggerakan tingkat yang lebih tinggi dalam kepuasan 
konsumen. Hipotesis adalah sebagai berikut: (1) 
terdapat pengaruh service delivery terhadap customer 
value; (2) terdapat pengaruh service delivery terhadap 
kepuasan pelanggan; (3) terdapat pengaruh customer 
value terhadap kepuasan pelanggan; (4) secara simultan 
terdapat pengaruh service delivery dan customer value 
terhadap kepuasan pelanggan.

Berdasarkan tinjauan teori yang telah dikembangkan, 
maka kerangka pemikiran dalam penelitian ini dapat 
dilihat pada Gambar 2. 

METODE

Metode yang digunakan adalah explanatory survey. 
Populasi adalah pelanggan Cuis Cake Cafe and Shop di 
Cianjur yaitu dengan jumlah rata-rata yang melakukan 
pembelian per-hari yaitu 120 pelanggan pada tahun 2019. 
Teknik sampling yang digunakan adalah nonprobability 
sampling dengan teknik purposive sampling, kemudian 
jumlah anggota sampel ditentukan melalui rumus yang 
dikembangkan Slovin diperoleh sampel sebanyak 55 
pelanggan. Kuesioner disebarkan kepada responden 
yang memiliki kriteria sebagi berikut: 1) Pernah 
menerima pelayanan dan melakukan pembelian lebih 
dari dua kali; 2) Minimal tamat SLTA. Metode analisis 
data yang digunakan yaitu analisis jalur.  

HASIL

Karakteristik responden yang digunakan yaitu 
berdasarkan jenis kelamin, usia, dan pendapatan. 
Karakteristik responden menurut jenis kelamin, 
sebagian besar responden Cuis Cake Cafe and Shop 
adalah berjenis kelamin pria yaitu 60%, terdapat 34,55% 
dengan rentang usia 26-30 tahun, dan pendapatan di 
atas 2,5 juta di bawah 5 juta 41,82%. 

Hasil analisis deskriptif, service delivery 
menunjukkan skor total mencapai 2638 dengan 
persentase 47,10%, dikategorikan sudah baik. Skor 
total customer value mencapai 1499 dengan presentase 
46,84%, dikategorikan sudah baik. Skor total kepuasan 
pelanggan mencapai 2632 dengan presentase 47%, 
dikategorikan sudah baik.

Hasil uji validitas menggunakan rumus korelasi 
berdasarkan Pearson product moment menunjukkan 
14 item pertanyaan service delivery, 8 item pertanyaan 
customer value dan 14 item pertanyaan kepuasan 
pelanggan valid. Hasil uji reliabilitas menggunakan 
nilai Cronbach Alpha menunjukkan hasil reliabel. 

Persamaan analisis jalur pada penelitian ini sebagai 
berikut: 

Y = 0,504X + 0,863 ε1 ....................(1)
Z = 0,633Y + 0,289X + 0,575 ε2 ...........(2)

Berdasarkan output persamaan 1 (Tabel 3) service 
delivery berpengaruh signifikan terhadap customer 
value sebesar 25,4%. Diagram jalur persamaan 1 dapat 
dilihat pada Gambar 3. 

Berdasarkan output persamaan 2 (Tabel 4) service 
delivery berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan yaitu 28,9%; kemudian customer value 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan 
yaitu 63,3%. Secara simultan terdapat pengaruh yang 
signifikan dari service delivery dan customer value 
terhadap kepuasan pelanggan sebesar 66,9%. Besarnya 
pengaruh tidak langsung service delivery melalui 
customer value terhadap kepuasan pelanggan yaitu 
0,504 x 0,633 = 0,319 artinya pengaruh tidak langsung 
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service delivery terhadap kepuasan pelanggan yaitu 
sebesar 31,9%. Diagram jalur persamaan 2 dapat dilihat 
pada Gambar 4. 

PEMBAHASAN

Pelaku usaha bisnis cafe harus mampu memberikan 
daya tarik tersendiri, terlebih saat ini di tengah semakin 
banyaknya usaha cafe menjadikan konsumen semakin 
banyaknya pilihan, salah satunya harus meningkatkan 
kinerja penyampaian jasa baik dari segi fasilitas fisik 
maupun pelayanan yang diberikan oleh karyawannya, 
hasil perhitungan data menunjukkan terdapat pengaruh 
yang signifikan antara masing-masing variabel. Service 
delivery berpengaruh signifikan terhadap customer 
value, besarnya pengaruh yaitu sebesar 25,4% artinya 
semakin baik kinerja service delivery maka customer 
value yang dirasakan oleh pelanggan akan meningkat, 
sehingga kontribusi service delivery sangat berarti dalam 
mempengaruhi customer value. Hasil penelitian ini 
sejalan dengan pendapat Adewoye (2013) penyampaian 
jasa dapat dikatakan sempurna apabila perusahaan 
mampu mengantarkan nilai kepada pelanggan terutama 
nilai yang pelanggan inginkan, dengan memperhatikan 
di mana, bagimana, dan dalam cara seperti apa agar 
pelanggan merasa terjamin. Penelitian ini konsisten 
dengan hasil penelitian Kastopoulus, et. al., (2015), 
Pandjaitan (2012), menunjukkan service delivery 
mempengaruhi secara positif nilai pelanggan. 

Kinerja penyampaian jasa pada cafe akan dirasakan 
langsung oleh pelanggan, kemudian pelanggan 
melakukan evaluasi sebelum menentukan apakah 
layanan yang diberikan sudah sesuai harapan, apakah 
pengorbanan materi yang dikeluarkan susah sesuai 
dengan harapannya, hasil perhitungan data pada 
penelitian ini menunjukkan terdapat pengaruh yang 
signifikan dari service delivery terhadap kepuasan 
pelanggan, besaran pengaruh langsung service delivery 
terhadap kepuasan pelanggan adalah sebesar 28,9%, 
sedangkan pengaruh tidak langsung service delivery 
melalui customer value terhadap kepuasan pelanggan 
yaitu sebesar 31,9%. Penelitian ini menunjukkan 
pengaruh tidak langsung service delivery terhadap 
kepuasan pelanggan lebih besar dibandingkan pengaruh 
langsungnya, teori ini sejalan dengan penelitian Ismail 
et. al., (2013) mereka berpendapat bahwa kemampuan 
sebuah organisasi untuk menggabungkan penggunaan 
daya tanggap, jaminan dan empathy dalam memberikan 
layanan akan secara tidak langsung mempromosikan 
peningkatan persepsi pelanggan dari nilai; dan pada 
gilirannya akan menggerakan tingkat yang lebih tinggi 
dalam kepuasan konsumen. 

Pelaku usaha bisnis cafe perlu memperhatikan 
physical support (lingkungan fisik) yang dimiliki seperti 
menyediakan berbagai fasilitas fisik yang memadai, 
sehingga memberikan kenyamanan kepada pelanggan. 
Penelitian Nasir et. al., (2014) menunjukkan bahwa 

kualitas lingkungan fisik berpengaruh positif terhadap 
kepuasan pelanggan. Selain itu, perlu memperhatikan 
kinerja dari contact personnel seperti respon cepat yang 
dimiliki karyawan/bagian pelayanan dalam memenuhi 
permintaan pelanggan. 

Hasil penelitian ini diperkuat dengan apa yang 
dikemukakan oleh Ismail et. al., (2013) bahwa kesediaan 
dari penyedia layanan harus benar dalam menerapkan 
bukti fisik, daya tanggap, dapat diandalkan, empati, 
dan jaminan dimana hal tersebut merupakan penentu 
utama dari kepuasan pelanggan. Kemudian penelitian 
Serhan, Mireille dan Serhan Carole (2019) menunjukkan 
bahwa pelaku usaha jasa makanan harus terus melatih 
karyawannya untuk menyapa pelanggan dengan 
sopan, penuh perhatian dan ramah. Hasil penelitian 
ini konsisten dengan penelitian dari Asih dan Malihah 
(2012); Ramdhani et. al., (2017); YuSheng dan Ibrahim 
(2018) menunjukkan terdapat pengaruh yang signifikan 
antara service delivery terhadap kepuasan, kemudian 
penelitian Li, Jiao (2013); Al-Tit, Ahmad A. (2015) 
menunjukkan bahwa terdapat hubungan antara kualitas 
yang dipersepsikan dalam hal reliability, tangibles, 
empathy, responsiveness dan assurance dengan 
kepuasan pelanggan.

Hasil perhitungan data menunjukkan terdapat 
pengaruh yang signifikan dari customer value 
terhadap kepuasan pelanggan, besarnya pengaruh 
customer value terhadap kepuasan pelanggan yakni 
sebesar 63,3%. Pengaruh langsung customer value 
lebih tinggi dibandingkan dengan pengaruh langsung 
service delivery terhadap kepuasan pelanggan, hasil 
penelitian ini sejalan dengan penelitian Malik, S. Ulah 
(2012) yang menunjukan nilai yang dirasakan pelanggan 
merupakan faktor penting dalam kepuasan pelanggan. 
Menurut Choi dan Kim (2013) persepsi nilai merupakan 
faktor sebelum tingkat kepuasan, sementara untuk 
tingkat kepuasan bertindak sebagai sebuah faktor yang 
dihasilkan dari persepsi pelanggan. Hasil penelitian ini 
konsisten dengan hasil penelitian yang dilakukan Indra 
et. al., (2019), Logiawan dan Subagio (2014), Sugiati 
(2013) yang membuktikan bahwa customer value 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
Secara keseluruhan total pengaruh service delivery 
dan customer value terhadap kepuasan pelanggan 
yakni sebesar 66,9%, dan secara simultan service 
delivery dan customer value berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan. Hasil penelitian ini 
konsisten dengan penelitian Malik, S. Ulah (2012) 
yang menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan secara 
signifikan berhubungan dengan kualitas layanan dan 
nilai yang dipersepsikan pelanggan.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan: 
1) Tanggapan responden terhadap service delivery, 
customer value dan kepuasan pelanggan berada dalam 
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kategori baik; 2) Terdapat pengaruh signifikan service 
delivery terhadap customer value sebesar 25,4%; 3) 
Terdapat pengaruh signifikan service delivery terhadap 
kepuasan pelanggan besarnya pengaruh langsung sebesar 
28,9%, dan besarnya pengaruh tidak langsung sebesar 
31,9%; 4) Terdapat pengaruh signifikan customer value 
terhadap kepuasan pelanggan sebesar 63,3%; 5) Secara 
simultan terdapat pengaruh dari service delivery dan 
customer value terhadap kepuasan pelanggan, dengan 
total pengaruh sebesar 66,9%.
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Tabel 1. Data Keluhan Pelanggan Cuis Cake Cafe and Shop
No Keluhan Pelanggan
1. Pesanan kue yang diantar terkadang tidak tepat waktu
2. Pesanan kue ulang tahun/anniversary tulisan yang 

dicantumkan tidak sesuai keinginan pelanggan
3. Pengantaran kue yang telat bagi pelanggan yang melakukan 

pembelian dengan delivery order
4. Pelayanan lama bagi pelanggan yang memesan makanan 

lain, apabila pesanan kue sedang banyak
5. Apabila order sedang banyak terkadang beberapa pesanan 

yang diminta terlupakan
6. Respon yang ditunjukan kurang cepat bagi pelanggan yang 

baru datang
7. Fasilitas parkir kurang memadai, pelanggan terkadang 

kesulitan menemukan tempat parkir
8. Ruangan cafe kurang luas sehingga pengunjung tidak 

menemukan tempat kosong
9. Keamanan lingkungan tempat parkir kendaraan perlu 

diperhatikan
10. Perlu buka cabang agar memudahkan pelanggan yang 

menginginkan produk Cuis Cake
11. Perbanyak jenis makanan, minuman dan cake yang ada agar 

tidak terkesan membosankan
12. Perluas tempat agar menambah kenyamanan pelanggan
13. Pelayan diharapkan selalu ramah dan memberikan senyum 

dan salam kepada pengunjung yang datang
14. Lokasi kurang strategis
15. Karyawan kurang memberikan perhatian dan tidak 

menunjukan kesungguhan untuk membantu pelanggan
16. Kelengkapan fasilitas lain seperti meja. Kursi, wastafel 

belum mencukupi
Sumber: Hasil Wawancara dengan Pelanggan Cuis Cake Cafe and Shop

Tabel 2. Hasil Observasi Pendahuluan mengenai Penilaian 
Ketidakpuasan Pelanggan Cuis Cake Cafe and Shop

No Uraian
Jumlah 

Pelanggan
1. Makanan, minuman, kue yang di kirim tidak 

sesuai pesanan
3

2. Pengiriman makanan, minuman, kue tidak tepat 
waktu

2

3. Pelayanan yang diberikan terkadang lama 3
4. Kurangnya perhatian karyawan kepada 

pelanggan
2

5. Kurangnya respon yang diberikan karyawan 
pada permintaan pelanggan

4

6. Fasilitas cafe kurang memadai (tempat parkir 
kurang luas, meja, kursi tidak mencukupi)

4

7. Masih terdapat karyawan yang kurang ramah 3
8. Tempat makan kurang luas 3
9. Lokasi kurang strategis perlu buka/menambah 

cabang lagi
2

10. Karyawan tidak memberikan kesungguhan 
dalam merespon permintaan pelanggan

2

11. Karyawan kurang memperhatikan pelanggan 4
Total 32

Sumber: Survei Pendahuluan Januari 2019

Tabel 3. Output Struktural 1 
Model Summary

Model R R Square
Adjusted R 

Square
Std. Error of 
the Estimate

1 .504a .254 .240 4.10190

Coefficientsa

Model Unstandardized 
Coefficients

Standardized 
Coefficients

T Sig.

B Std. Error Beta
(Constant) 8.790 3.381 2.600 .012
Service 
Delivery

  .361   .085 .504 4.248 .000

a. Dependent Variable: Customer Value
b. Predictors: (Constant), Service Delivery

Tabel 4. Output Struktural 2 
Model Summary

Model R R Square
Adjusted R 

Square
Std. Error of 
the Estimate

1 .818a .669 .656 4.87626
Coefficientsa

Model Unstandardized 
Coefficients

Standardized 
Coefficients

T Sig.

B Std. Error Beta
(Constant) -.546 4.268 -.128 .899
Service 
Delivery

  .366   .117 .289 3.128 .003

Customer 
Value

1.118   .163 .633 6.849 .000

ANOVAa

Model Sum of Squares df Mean Square F
Regression 2495.588 2 1247.794 52.477
Residual 1236.452 52 23.778
Total 3732.040 54

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
b.Predictors: (Constant), Customer Value, Service Delivery
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Sumber: Cuis Cake Cafe and Shop

Gambar 1. Grafik Penjualan Periode Bulan Januari-Mei 2019
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Gambar 2. Kerangka Pemikiran
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Gambar 3. Diagram Jalur Struktural 1
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Z

Ρzy = 0,633

Ρzx= 0,289 ε2= 0,575


