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PENDAHULUAN
Latar Belakang

Kopi merupakan salah satu minuman yang sangat populer dan memiliki sejarah panjang di
Indonesia. Menurut data dari Asosiasi Kopi Indonesia (2023), konsumsi kopi di Indonesia terus
meningkat seiring dengan pertumbuhan jumlah kedai kopi yang menjamur, khususnya di kota-
kota besar. Tren ini didorong oleh kebiasaan baru masyarakat yang lebih memilih mengonsumsi
kopi di luar rumah, baik untuk sekadar bersantai atau bekerja.

Kopi Kenangan adalah salah satu merek kopi lokal yang telah berhasil menarik perhatian
banyak konsumen di Indonesia. Berdiri pada tahun 2017, Kopi Kenangan dengan cepat
berkembang dan kini memiliki lebih dari 500 gerai yang tersebar di seluruh Indonesia.
Keberhasilan Kopi Kenangan tidak hanya dipengaruhi oleh kualitas kopi yang ditawarkan, tetapi
juga oleh inovasi dalam layanan pelanggan dan pendekatan pemasaran yang efektif.

Tabel 1 Data Kopi Favorit di Indonesia

No Kedai Kopi Persentase Responden
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1 Kopi Kenangan 40%
2 Fore Coffee 33%
3 Starbucks 30%
4 Point Coffee 25%
5 Kopi Janji Jiwa 23%
6 Kopi Tuku 18%
7 Excelso 16%
8 Kopi Soe 9%
9 Tomoro Coffee 7%
10 Lainnya 4%

Sumber: (Yonatan, 2024)

Data ini menunjukkan bahwa Kopi Kenangan menjadi kedai kopi favorit bagi masyarakat
Indonesia pada 2023 dengan total penjualan mencapai 40 persen. Peningkatan konsumsi kopi
ini menciptakan peluang bagi merek kopi lokal seperti Kopi Kenangan untuk menarik pelanggan
baru dan mempertahankan loyalitas pelanggan yang sudah ada. Namun, untuk
mempertahankan loyalitas pelanggan, penting bagi Kopi Kenangan untuk terus meningkatkan
kualitas pelayanan, menjaga persepsi harga yang wajar, dan memastikan kepuasan pelanggan.
Faktor-faktor ini berperan penting dalam membangun hubungan jangka panjang dengan
pelanggan dan memastikan keberlanjutan bisnis di tengah persaingan yang semakin ketat.

Loyalitas pelanggan adalah komitmen yang dipegang teguh untuk membeli kembali atau
membiayai kembali produk atau layanan yang disukai secara konsisten di masa depan, terlepas
dari pengaruh situasional dan kemungkinan upaya pemasaran (Nuraeni et al., 2020). Loyalitas
mengacu pada komitmen jangka panjang pelanggan terhadap merek, toko, atau pemasok
berdasarkan karakteristik yang sangat disukai (Dewi & Yosepha, 2020).

Kualitas pelayanan adalah salah satu faktor yang dapat meningkatkan kepuasan pelanggan
dan mempengaruhi loyalitas mereka. Pelayanan yang baik dapat menciptakan pengalaman
positif bagi pelanggan, yang pada akhirnya akan mendorong mereka untuk kembali lagi dan
menjadi pelanggan setia. Kualitas pelayanan adalah mementingkan upaya dalam memenuhi
kebutuhan  dan ekspektasi pelanggan, serta syarat yang disampaikan yang memenubhi
ekspektasi pelanggan (Nahdya Pingkan Ettah, 2019).

Persepsi harga adalah bagaimana pelanggan menilai harga produk atau layanan yang mereka
terima dibandingkan dengan kualitas yang diberikan. Persepsi harga yang positif dapat
meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan. Persepsi merupakan suatu proses seseorang
individu dalam menyeleksi mengorganisasikan dan menterjemahkan stimulus informasi yang
datang menjadi gambaran yang menyeluruh (Sunyoto, 2022).

Kepuasan pelanggan merupakan hasil dari pengalaman keseluruhan yang dirasakan oleh
pelanggan setelah menggunakan produk atau layanan. Kepuasan yang tinggi akan
meningkatkan kemungkinan pelanggan untuk kembali dan bertransaksi lagi di masa depan. Jika
konsumen merasa puas dengan pelayanan yang diberikan, maka kemungkinan besar mereka
akan menjadi konsumen setia dalam jangka waktu yang lama (Jayanti et al., 2023).

Faktor-faktor seperti kualitas pelayanan, persepsi harga, dan kepuasan pelanggan memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Dalam konteks Kopi Kenangan, ketiga
taktor ini menjadi kunci dalam mempertahankan daya saing di industri kedai kopi yang sangat

kompetitif.
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Gambar 1 Karangka Berpikir
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Berdasarkan rumusan masalah dan tujuan penelitian yang telah dikemukakan, dirumuskan
hipotesisi sebagai berikut:
1. H1:Diduga Kualitas pelayanan, persepsi harga, dan kepuasan pelanggan secara simultan
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan.
2. H2 : Diduga Kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang siginifikan terhadap loyalitas

pelanggan.
3. H3 : Diduga Persepsi Harga memiliki pengaruh yang siginifikan terhadap loyalitas
pelanggan.
4. H4 : Diduga Kepuasan pelanggan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas
pelanggan.
METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Teknik pengumpulan data
menggunakan purposive sampling, yaitu kuesioner yang diberikan kepada 100 responden yang
merupakan konsumen kopi kenangan Ruko Ngagel. Data yang dikumpulkan diolah
menggunakan SPSS versi 26 dan analisis dalam penelitian ini melipui uji instrumen yaitu uji
validitas dan realibilitas, uji asumsi klasik yaitu uji normalitas, uji multikolinearitas, uji
heteroskedastisitas, uji analisis regresi linier berganda dan uji koefisien determinan sedangkan
uji hipotesis menggunakan uji F dan uji t.

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
Hasil Uji Instrumen

Uji Validitas
Tabel 1. Hasil Uji Validitas
Tabel 1 Uji Validitas
Variabel Indikator R Tabel Correted Item Total Kesimpulan
Correlation
(r Hitung)
Kualitas X1.1 0,1966 0,447 Valid
Pelayanan X1.2 0,1966 0,386 Valid
X1.3 0,1966 0,454 Valid
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X1.4 0,1966 0,457 Valid
X1.5 0,1966 0,463 Valid
X1.6 0,1966 0,396 Valid
X1.7 0,1966 0,510 Valid
X1.8 0,1966 0,467 Valid
X1.9 0,1966 0,545 Valid
X1.10 0,1966 0,457 Valid
Persepsi Harga | X2.1 0,1966 0,585 Valid
X2.2 0,1966 0,588 Valid
X2.3 0,1966 0,483 Valid
X2.4 0,1966 0,503 Valid
Kepuasan X3.1 0,1966 0,567 Valid
Pelanggan X3.2 0,1966 0,529 Valid
X3.3 0,1966 0,371 Valid
X3.4 0,1966 0,483 Valid
X3.5 0,1966 0,428 Valid
X3.6 0,1966 0,597 Valid
Loyalitas X3.1 0,1966 0,567 Valid
Pelanggan X3.2 0,1966 0,529 Valid
X3.3 0,1966 0,371 Valid
X3.4 0,1966 0,483 Valid
X3.5 0,1966 0,428 Valid
X3.6 0,1966 0,597 Valid

Sumber : data diolah 2024
Dari hasil uji SPSS 26 menunjukan bahwa hasil uji validitas masing —masing insturment
pernyataan dari variabel kualitas pelayanan, persepsi harga, kepuasan pelanggan dan loyalitas
pelanggan, menunjukan bahwa semua variabel valid karena r hitung >r tabel yaitu lebih besar
dari 0,1966.

Uji Reabilitas
Tabel 2. Hasil Uji Reabilitas
Reliability Statistic
Variabel Nilai Number of Cronbach’s Alpha Keterangan
Krisis Item

Kualitas 0,6 10 0,839 Reliabel

Pelayanan (X1) ’ '

Persepsi .
Reliabel

Harga(X2) 0,6 4 0,822 eliabe

Kepuasan 0,6 6 0,854 Reliabel

Pelanggan (X3)

Loyalitas 0,6 6 0,885 Reliabel

Pelanggan (Y)

Sumber: data diolah 2024
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Dalam penelitian ini uji SPSS 26 menunjukan bahwa semua variabel yang digunakan
dalam penelitian ini reliabel karena nilai dari Cronbach’s Alpha>0,6.

Hasil Uji Asumsi Klasik
Uji Normalitas
Tabel 3. Hasil uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized Residual

N 100
Normal Parameters*® Mean .0000000

Std. Deviation | 1.22365374
Most Extreme Differences | Absolute .067

Positive .034

Negative -.067
Test Statistic .067
Asymp. Sig. (2-tailed) 2004

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
c. Lilliefors Significance Correction.

d. This is a lower bound of the true significance.
Sumber : data diolah 2024
Dalam penelitian ini Uji Normalitas memiliki asymp sig sebesar 0,200 karena asymp sig
lebih besar daripada 0,05 maka dalam penelitian ini berdistribusi normal.

Uji Multikolinieritas
Tabel 4. Hasil Uji Multikolinieritas
Variabel Tolerance VIF
Kualitas Pelayanan 0,570 1,754
Persepsi Harga 0,769 1,300
Kepuasan Pelanggan 0,648 1,542

Sumber : data diolah 2024
Pada tabel di atas menunjukan bahwa variabel X1 memiliki nilai folerance sebesar 0,570
dan VIF sebesar 1,754. Pada penelitian ini variabel X2 memiliki nilai tolerance sebesar 0,769 dan
VIF sebesar 1,300 sedangkan variabel X3 memiliki nilai tolerance sebesar 0,648 dan VIF sebesar
1,542. Dari ketiga variabel diketahui bahwa nilai tolerance berada di atas 0,1 dan nilai VIF tidak
lebih dari angka 10 sehingga dapat disimpulkan bahwa penelitian ini tidak terjadi
multikolinieritas.
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Uji Heterokedastisitas

Scatterplot
Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
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Gambar 1. Hasil Uji Heterokedastisitas
Sumber : Output SPPS Versi 26, 2024
Berdasarkan gambar di atas, dapat diamati jika titik-titik yang ada pada gambar menyebar
diatas dan di bawah 0, pola titik-titik pada gambar juga tidak bergelombang dan membentuk
pola. Maka dapat disimpulkan jika tidak terjadi heterokedastisitas.

Analisis Regresi Linear Berganda
Tabel 5. Hasil Uji Analisis Regresi Linear Berganda

Coefficients?
Standardize
Unstandardized d
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error |Beta t Sig.
1 (Constant) 35.965 1.884 19.087 |.000
Kualitas 078 034 180 2.256 026
Pelayanan
Persepsi Harga 170 .057 225 2.972 .004
Kepuasan 331 047 .560 7.061 .000
Pelanggan
a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan

Sumber : data di olah 2024
Berdasarkan tabel di atas, maka dapat diperoleh hasil regresi sebagai berikut:
Y = a+b1X1 +b2X2 +b3X3 + e
Y =35,966 + 0,078X1 + 0,170X2 + 0,331X3 + e
Berdasarkan tabel di atas, maka dapat diketahui sebagai berikut:
1. Nilai konstanta (a) sebesar 35,966
Nilai konstanta (a) sebesar 35,966 yang artinya jika kualitas pelayanan (X1), kepercayaan
(X2), dan kepuasan pelanggan (X3) nilainya 0 atau tidak berubah, maka loyalitas
pelanggan (Y) nilainya 35,966.
2. Nilai Koefisien Regresi Variabel Kualitas Pelayanan (b1)
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Nilai konstanta regresi variabel kualitas pelayanan sebesar 0,078 yang artinya jika variabel
persepsi kualitas pelayanan (X1) naik satu satuan, maka loyalitas pelanggan (Y) juga naik
sebesar 0,078.

3. Nilai Koefisien Regresi Variabel Persepsi Harga (b2)
Nilai konstanta regresi variabel persepsi harga naik sebesar 0,170 yang artinya jika
variabel persepsi persepsi harga (X2) turun satu satuan, maka loyalitas pelanggan (Y)
turun sebesar 0,170.

4. Nilai Koefisien Regresi Variabel Kepuasan Pelanggan (b3)
Nilai koefisien regresi variabel kepuasan pelanggan sebesar 0,331 yang artinya jika
variabel persepsi kepuasan pelanggan (X3) naik satu satuan, maka loyalitas pelanggan (Y)

juga naik sebesar 0,331.
Uji Hipotesis
Uji T (Uji Parsial)
Tabel 6. Hasil Uji T ( Parsial )
Coefficients?
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 35.965 1.884 19.087 .000
Kualitas Pelayanan 078 034 180 2.256 026
Persepsi Harga 170 .057 225 2.972 .004
Kepuasan Pelanggan 331 .047 .560 7.061 .000

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
Sumber: data diolah 2024
Hasil analisis uji t persial pada tabel di atas adalah sebagai berikut:

1. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan
Hasil uji t persial menunjukan besarnya nilai t hitung 2,256>1,988 dari t tabel dengan
nilai signifikan kualitas pelayanan sebesar 0,026<0,05. Hal ini membuktikan bahwa hipotesis
(H1) diterima di mana berarti bahwa kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan
terhadap loyalitas pelanaggan.
2. Pengaruh Persepsi Harga terhadap Loyalitas Pelanggan
Hasil uji t persial menunjukan besarnya nilai t hitung 2,972>1,988 dari t tabel dengan
nilai signifikan persepsi harga sebesar 0,004<0,05. Hal ini membuktikan bahwa hipotesis (H2)
diterima di mana berarti bahwa persepsi harga berpengaruh secara signifikan terhadap
loyalitas pelanggan.
3. Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan
Hasil uji t persial menunjukan besarnya nilai t hitung 7,061>1,988 dari t tabel dengan
nilai signifikan kepuasan pelanggan sebesar 0,000<0,05. Hal ini membuktikan bahwa
hipotesis (H3) ditetima di mana berarti bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh secara
signifikan terhadap loyalitas pelanggan.
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Uji F (Uji Simultan)
Tabel 7. Hasil Uji F ( Simultan )
ANOVA:=

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.

1 Regression 132.354 3 44.118 28.572 .000°
Residual 148.236 96 1.544
Total 280.590 99

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan

b. Predictors: (Constant), Kepuasan Pelanggan, Persepsi Harga, Kualitas Pelayanan

Sumber: data diolah 2024
Berdasarkan tabel di atas besarknaya nilai signifikansi adalah 0,00<0,05 dan nilai F hitung
28,572>F tabel 2,70. Hal ini menunjukan bahwa variabel bebas yang terdiri dari Kualitas
Pelayanan (X1), Persepsi Harga (X2), dan Kepuasan Pelanggan (X3) berpengaruh signifikan
secara silmultan terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) sehingga dapat disimpulkan bahwa hipotesisi
penelitian teruji kebenarannya.

Koefisien Determinasi
Tabel 8. Hasil Uji Koefisien Determinasi

Model Summary®
Model |R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate
1 6872 | .472 455 1.243

a. Predictors: (Constant), Kepuasan Pelanggan, Persepsi Harga, Kualitas Pelayanan

b. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
Sumber: data diolah 2024

Nilai koefisien atau Adjusted R Square digunakan untuk mengukur kemampuan model
dalam menerangkan variabel tak bebas atau variabel tak bebas atau variabel terikat (Y) loyalitas
pelanggan hasil perhitungan SPSS diperoleh nilai Adjusted R Square (Koefisisen Determinasi)
sebesar 0,455 yang berarti bahwa sebesar 45,5% loyalitas pelanggan dapat dijelaskan oleh
variabel kualitas pelayanan (X1), persepsi harga (X2), dan kepuasan pelanggan (X3) sedangkan
54,5% dipengaruhi oleh variabel lain diluar model yang diteliti.

PEMBAHASAN
Pengaruh Kualitas Pelayanan (X1), Persepsi Harga (X2), dan Kepuasan Pelanggan (X3)
terhadap Loyalitas Pelanggan (Y)

Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga, dan Kepuasan Pelanggan secara simultan
berpengaruh secara signifikan, hal ini dapat diketahui pada uji F yang menunjukkan bahwa
variabel Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga, dan Kepuasan Pelanggan diperoleh nilai F hitung
F tabel sebesar 0,000<0,05 yang mana nilai tersesbut lebih kecil dari 0,05 dengan demikian
Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga, dan Kepuasan Pelanggan signifikan secara simultan
terhadap Loyalitas Pelanggan.

Pengaruh Kualitas Pelayanan (X1) terhadap Loyalitas Pelanggan (Y)

Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan, Hal ini dapat

diketahui pada uji T yang menunjukkan bahwa variabel Kualitas Produk diperoleh nilai t hitung
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lebih besar (2,256>1,988) dari t tabel dengan signifikasi sebesar 0,026>0,05 yang mana nilai
tersebut lebih kecil dari nilai 0,05. Dengan demikian Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan
terhadap Loyalitas Pelanggan pada Konsumen Kopi Kenangan di Ruko Ngagel, Surabaya. Hasil
penelitian ini mendukung penelitian yang dilakukan oleh Ongko Pribadi, Hadi Purnomo (2022).
Berdasarkan hasil penelitian bahwa Variabel kualitas pelayanan, berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada pelanggan Goeboex Coffee Sleman.

Pengaruh Persepsi Harga (X3) terhadap Keputusan Pembelian (Y)

Persepsi Harga berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan, Hal ini dapat
diketahui pada uji T yang menunjukkan bahwa variabel Persepsi Harga diperoleh nilai t hitung
lebih besar (2,972>1,988) dari t tabel dengan signifikasi sebesar 0,004<0,05 yang mana nilai
tersebut lebih kecil dari nilai 0,05. Dengan demikian Persepsi Harga berpengaruh signifikan
terhadap Loyalitas Pelanggan pada Konsumen Kopi Kenangan di Ruko Ngagel, Surabaya. Hasil
penelitian ini mendukung penelitian yang dilakukan oleh Ahmad firmanto, Alfin Arrasyid, Devi
Meylinda Agusti, Vicky F. Sanjaya (2023) Berdasarkan hasil penelitian bahwa variabel Persepsi
harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Studi pada Kedai Kopi
Kini Sukarame).

Pengaruh Kepuasan Pelanggan (X3) terhadap Loyalitas Pelanggan (Y)

Kepuasan Pelanggan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan, Hal ini dapat
diketahui pada uji T yang menunjukkan bahwa variabel Kepuasan Pelanggan diperoleh nilai t
hitung lebih besar (7,061>1,988) dari t tabel dengan signifikasi sebesar 0,000<0,05 yang mana nilai
tersebut lebih kecil dari nilai 0,05. Dengan demikian Kepuasan Pelanggan berpengaruh
signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan pada Konsumen Kopi Kenangan di Ruko Ngagel,
Surabaya. Hasil penelitian ini mendukung penelitian yang dilakukan oleh Akhsanus dan
Sudarwanto (2021) berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan
berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan pada Diskusi Kopi Café Gresik.

SIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan melalui pengumpulan data, pengolahan data, dan

analisis data terkait dengan pengaruh kualitas pelayanan, persepsi harga, dan kepuasan

pelanggan terhadap loyalita pelanggan pada Konsumen Kopi Kenangan di Ruko Ngagel,

Surabaya dapat diambil kesimpulan:

1. Pengaruh kualitas pelayanan, kepercayaan, dan kepuasan pelanggan secara silmultan dan
signifikan terhahadap Loyalitas Pelanggan pada Konsumen Kopi Kenangan di Ruko Ngagel,
Surabaya.

2. Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan pada Konsumen
Kopi Kenangan di Ruko Ngagel, Surabaya.

3. Persepsi Harga berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan pada Konsumen Kopi
Kenangan di Ruko Ngagel, Surabaya.

4. Kepuasan Pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada Konsumen
Kopi Kenangan di Ruko Ngagel, Surabaya.
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