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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh harga, lokasi, kualitas pelayanan, dan kepuasan terhadap loyalitas
pelanggan pada coffee shop di Lamongan. Selain itu, penelitian ini juga bertujuan untuk mengetahui faktor yang paling
dominan dalam membentuk loyalitas pelanggan serta memberikan rekomendasi strategis bagi pelaku usaha coffee shop
dalam mempertahankan pelanggan. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan teknik purposive
sampling. Sampel penelitian berjumlah 100 responden yang merupakan pelanggan dari tiga coffee shop di Lamongan,
yaitu Blangkon Coffee, Berlian Coffee, dan Lik Coffee. Data dikumpulkan melalui kuesioner dan dianalisis menggunakan
uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik, uji t (parsial), uji F (simultan), serta uji koefisien determinasi (R?) untuk
mengetahui pengaruh masing-masing variabel. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel harga, kualitas pelayanan,
dan kepuasan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, sedangkan variabel lokasi tidak
berpengaruh signifikan. Secara simultan, keempat variabel tersebut berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan (F
= 23,047; sig < 0,05). Nilai koefisien determinasi (R* = 0,702) menunjukkan hubungan yang kuat antarvariabel, dengan
kepuasan sebagai faktor yang paling dominan memengaruhi loyalitas. Kepuasan pelanggan merupakan faktor utama yang
membentuk loyalitas pelanggan, sementara lokasi menjadi faktor dengan pengaruh paling rendah. Oleh karena itu, coffee
shop di Lamongan perlu memprioritaskan peningkatan kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan sebagai strategi untuk
memperkuat loyalitas dan daya saing usaha di tengah persaingan industri kopi yang semakin ketat.

Kata Kunci: Harga, Lokasi, Kualitas Pelayanan, Kepuasan, Loyalitas Pelanggan.
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PENDAHULUAN

Di Indonesia, perkembangan kedai kopi (coffee shop) mendapat perhatian media internasional.
Menurut info International Coffee Organization (ICO), peminum kopi domestik di Indonesia
mengalami peningkatan cukup besar pada periode 2014-2019 (Databooks, 2020) Timur menjadi salah
satu provinsi yang memiliki peluang besar bagi pengusaha dalam mengembangkan bisnis coffee shop.
Sejak 2019, jumlah kedai kopi di Jawa Timur menunjukkan pertumbuhan yang cukup pesat.
Berdasarkan survei Asosiasi Pengusaha Cafe dan Restoran Indonesia (APKRINDO) Jawa Timur,
Widarti (2019) menjelaskan bahwa peminat kopi meningkat 16%—18% pertahun mulai 2019, seiring
perubahan gaya hidup masyarakat. Potensi industri coffee shop di Jawa Timur juga semakin terbuka
karena dukungan pasar dan ketersediaan bahan baku kopi dari daerah sentra produksi seperti Jember,
Bondowoso, dan Banyuwangi.

Coffee shop Iyalah tempat penjual menyediakan makanan dan minuman, terutama kopi, dengan
desain yang menarik serta menawarkan berbagai pilihan menu. Salah satu daerah dengan pertumbuhan
kedai kopi yang signifikan di Jawa Timur adalah Kabupaten Lamongan. Penyebaran coffee shop di
Lamongan semakin luas hingga menjangkau desa-desa. Hal ini terjadi karena coffee shop menjadi ruang
favorit masyarakat, khususnya generasi produktif, untuk bersantai, berdiskusi, mengerjakan tugas,
hingga menghabiskan waktu bersama.

Beberapa penelitian terdahulu mendukung faktor-faktor yang memengaruhi loyalitas pelanggan.
Adayana & Suprapti (2018), (Wirawan et al., 2019) menunjukkan bahwa harga berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas. Namun, (Fadhlur, 2018) menegaskan kualitas pelayanan berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas, sementara penelitian (Chusnah & Syukhul, 2022) mengungkap bahwa
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kepuasan pelanggan juga memberikan pengaruh positif ke loyalitas.

Selain ditunjang oleh perubahan gaya hidup, pengembangan coffee shop di Lamongan juga
diperkuat oleh ketersediaan bahan baku kopi dari daerah sentra produksi terdekat seperti Jember,
Bondowoso, dan Banyuwangi. Beberapa coffee shop di Lamongan mulai memanfaatkan kopi lokal
Jawa Timur sebagai menu andalan, misalnya kopi robusta Bondowoso dan arabika Jember. Hal ini
sesual dengan penelitian Prasetyo & Yulianto (2020) yang menegaskan bahwa penggunaan kopi lokal
dapat meningkatkan daya tarik coffee shop karena konsumen semakin peduli terhadap kualitas dan
keaslian cita rasa kopi.

Tabel 1: Daftar tabel perbadingan jumlah pengujung Coffee Shop
sebagian yang ada di Lamongan

No Nama Coffe Shop  Lokasi Jumlah Pengunjung
Perhari
1 Blangkon Coffe Jl. Veteran  No.35 600 - 700
Kec. Lamongan Kab. Lamongan
2 Lik Kopi JI. - Pahlawan, Sukomulyo,. Kec. 500 - 650
Lamongan Kab. Lamongan
3 Berlian Coffe JL. Lamongrejo No. 112,Kec. 600 - 750
Lamongan Kab.
Lamongan
Harga

Dalam penelitiannya (Amstrong, 2018) menerjemahkan harga sebagai sejumlah uang yang harus
dibayar untuk pengganti jasa, atau nilai yang konsumen korbankan guna mendapatkan suatu produk
atau jasa. Menurut (Kotler & Keller, 2016) indikator harga mencakup:

a. Keterjangkauan harga.

b. Harga sesuai dengan kemampuan atau daya saing.

c. Kesesuaian harga dengan kualitas produk.

d. Kesesuaian harga dengan manfaat yang diperoleh.

Lokasi

Dalam bukunya (Hayat, 2012) menyatakan bahwa lokasi merupakan tempat berlangsungnya
aktivitas untuk menghasilkan barang atau jasa. (Alma, 2013) menambahkan bahwa lokasi berperan
penting dalam kelancaran penjualan produk suatu perusahaan. Menurut Tjiptono (2015:15), indikator
lokasi terdiri atas:

a. Aksesibilitas, yakni lokasi mudah dijangkau atau sering dilewati.

b. Visibilitas, yaitu lokasi mudah terlihat dari jarak pandang normal.

c. Lalu lintas (traffic).

d. Kondisi lingkungan.

e. Strategis, yaitu titik lokasi yang dianggap tepat dan menguntungkan.

Kualitas Pelayanan

(Lovelock, 2012) mengemukakan bahwa kualitas pelayanan adalah upaya yang konsisten dalam
memenuhi bahkan melampaui harapan konsumen. (Pangalila et al., 2018) menjelaskan indikator kualitas
pelayanan mencakup:

a. Responsiveness (tanggap).

b. Assurance (jaminan/kepastian).

c. Empathy (kepedulian).

d. Tangibles (bukti fisik).

Kepuasan

Dalam bukunya Kotler & Keller (2009) menerjemahkan kepuasan pelanggan sebagai perasaan
positif, negatif yang keluar setelah membanding kan kinerja produk dengan yang di mau. Menurut
(Kotler& Keller, 2017) indikator kepuasan pelanggan dapat dilihat melalui:

a. Minat untuk membeli kembali.

b. Kesediaan merekomendasikan produk.
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c. Segala hal yang berhubungan dengan pengalaman kepuasan pelanggan.
Loyalitas Pelanggan

Loyalitas pelanggan diartikan sebagai kecondongan konsumen untuk melakukan pembelian
ulang pada penyedia yang sama seretusnya, serta kesediaan membeli produk atau jasa meski pada
tingkat harga berbeda. (Tjiptono, 2011), (Robby, 2017) menyebutkan indikator loyalitas meliputi:

a. Kesediaan selalu membeli lagi.

b. menawarkan ke orang lain.

c. Tidak memiliki niat untuk berpindah ke pesaing,.

Gambar 1. Kerangka Konsep

Harga (X))

5 Lokasi (3)

Lovalitas
Kyalitas Pelanggan (Y)
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Seiring dengan meningkatnya jumlah coffee shop di Lamongan dan perubahan perilaku konsumsi
masyarakat yang semakin menghargai kualitas layanan serta pengalaman pelanggan, maka persaingan
antar pelaku usaha semakin ketat. Setiap coffee shop berupaya membangun loyalitas pelanggan melalui
strategi harga yang kompetitif, lokasi yang strategis, pelayanan yang berkualitas, serta penciptaan
kepuasan pelanggan yang tinggi. Namun demikian, hasil penelitian sebelumnya menunjukkan temuan
yang beragam mengenai pengaruh keempat variabel tersebut terhadap loyalitas, sehingga masih terdapat
ruang penelitian untuk mengkaji kembali hubungan antar variabel tersebut dalam konteks industri kopi
lokal. Berdasarkan latar belakang tersebut, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh harga,
lokasi, kualitas pelayanan, dan kepuasan terhadap loyalitas pelanggan pada coffee shop di Lamongan.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dan dilaksanakan di Kabupaten Lamongan,
Jawa Timur. Penentuan jumlah sampel mengacu pada teori (Ghozali, 2018) dengan teknik purposive
sampling, yaitu metode pemilihan sampel yang disesuaikan dengan kebutuhan penelitian, di mana unit
sampel dipilih secara sengaja berdasarkan pertimbangan tertentu. Untuk perhitungan jumlah sampel,
digunakan rumus dari (Ghozali, 20218) sehingga ditetapkan sebanyak 100 responden yang berasal dari
tiga kedai kopi (coffee shop) yang menjadi objek penelitian.
Metode Pengumpulan Data

Data penelitian dari data primer dan sekundesr. Menurut(Ferdinan, 2012), (Ghozali, 2018), data
primer adalah data yang diambil dari respondent melalui wawancara atau pengisian kuesioner, sechingga
peneliti memperoleh informasi real dari objek penelitian. Sementara itu, data sekunder data yang telah
tersedia dari berbagai sumber dan digunakan sebagai pelengkap atau pendukung kebutuhan penelitian.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Data penelitian ini telah melalui uji validitas, reliabilitas, serta uji asumsi klasik. Setelah itu,
dilakukan ujji hipotesis pertama hingga kelima memakai uji t dan uji F.
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Uji T (Parsial)
Tabel 2. Hasil Uji T

Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Madel B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 733 1,154 614 541
Harga 324 098 300 3,38 001
Lokasi - 087 103 - 077 -844 401
Kualitas Pelayanan 158 073 211 2,176 03z
Kepuasan A27 04 3a7 4102 000
a. DependentWariahle: Loyalitas Pelanggan

Variabel Harga (X1)

Hasil uji t-hitung variabel harga 3,318 lebih tinggi dibandingkan t-tabel 1,661, dengan nilai
signifikansi 0,001 < 0,05. Dengan demikian, H1 diterima dan harga memiliki pengaruh positif
terhadap loyalitas pelanggan. Hasil ini sejalan dengan penelitian (Hartono, 2023), (Mamonto et al.,
2024), (Muhammad et al., 2024), (Suzana et al., 2022) Menunjukkan “price perception berpengaruh
positif signifikan terhadap loyalitas pelanggan”.

Variabel Lokasi (X2)

Nilai t-hitung variabel lokasi sebesar -0,844 lebih rendah dari t-tabel 1,661, sedangkan nilai
signifikansi 0,40 > 0,05. Oleh karena itu, H2 ditolak dan dapat dinyatakan bahwa lokasi tidak
memberikan pengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Hasil ini sejalan dengan penelitian (Tama &
Pramono, 2021), (Utami & Andriani, 2020), (Nurfadilah & Wulandari, 2022), (Sari & Rahayu, 2023)
yang menyatakan bahwa “Variabel lokasi tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas, sedangkan
kualitas layanan dan harga berpengaruh positif”.

Variabel Kualitas Pelayanan (X3)

Variabel kualitas pelayanan memperoleh t-hitung 2,176 lebih besar daripada t-tabel 1,661,
dengan nilai signifikansi 0,032 < 0,05. Maka H3 diterima, artinya kualitas pelayanan berpengaruhi
positif terhadap loyalitas pelanggan. Di penelitian yang dilakukan oleh (Putra & Rahayu, 2021),
(Kusuma & Prasetyo, 2020), (Sutrisno & Hidayat, 2022), (Yuliana & Nugroho, 2023) “Menunjukkan
dimensi kualitas pelayanan (tangible, reliability, responsiveness, assurance, empathy) memiliki
pengaruh positif terhadap loyalitas”.

Variabel Kepuasan (X4)

Nilai t-hitung variabel kepuasan 4,102 melebihi t-tabel 1,661, yakni signifikansi 0,000 < 0,05. H4
diterima dan mempunyai makna kepuasan konsumen berpengaruh positif terhadap loyalitas
pelanggan. Temuan ini sama dengan penelitian yang dilakukan oleh (Tjiptono & Diana, 2021), (Sari &
Nugroho, 2020), (Rahman & Hussain, 2021), (Gunawan & Setiawan, 2023) yang berbunyi “Kepuasan
pelanggan terbukti meningkatkan loyalitas konsumen secara signifikan”.

Uji F (Simultan)
Tabel 3. Hasil Uji F

ANOVA®
sum of
Madel Squares of Mean Square F Sig.
1 Regression 200,004 4 50,001 23,047 .ooo®
Residual 206,106 a5 2170
Total 406,110 a9

a. Dependent Variahle: Loyalitas Felanggan

h. Predictors: (Constant), Kepuasan, Lokasi, Harga, Kualitas Pelayanan
Berdasarkan hasil perhitungan, diperoleh nilai F-hitung sebesar 23,047 yang lebih besar
dibandingkan F-tabel 2,467, dengan nilai signifikansi 0,000 < 0,05. Dengan demikian, H5 diterima,
maknanya variabel harga, lokasi, kualitas pelayanan, dan kepuasan secara simultan berpengaruhi
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terhadap loyalitas pelanggan. Hasil sama dengan penemuan (Widodo & Susanti, 2020), (Fauzan &
Lestari, 2021), (Kusnadi & Pratama, 2022) yang berbunyi “Harga, lokasi, dan kualitas pelayanan secara
simultan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan, dengan kepuasan memperkuat
hubungan”.
Uji Koefesien Determinasi R2

Tabel 4. Hasil Uji R2

Model Summary

Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate
1 7024 4492 AT 1,473
a. Predictors: (Constanf), Kepuasan, Lokasi, Harga, Kualitas
Felayanan

Nilai R sebesar 0,702 menunjukkan bahwa terdapat hubungan antara variabel Harga (X1),
Lokasi (X2), Kualitas Pelayanan (X3), dan Kepuasan (X4) terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) sebesar
70,2%, yang berarti hubungan tersebut tergolong cukup kuat. Sementara itu, nilai Adjusted R Square
sebesar 0,471 mengindikasikan bahwa keempat variabel independen mampu menjelaskan Loyalitas
Pelanggan (Y) sebesar 47,1%, sedangkan sisanya 52,9% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak ada.
Temuan searah dengan penelitian (Setiawan & Sucipto,2020), (Pratama & Nugroho, 2021), (Wijaya &
Hidayat, 2022) menemukan bahwa kepuasan pelanggan, harga, dan kualitas pelayanan berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas konsumen.

Secara keseluruhan, hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel harga, kualitas pelayanan, dan
kepuasan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, sedangkan lokasi
tidak memberikan pengaruh yang berarti. Temuan ini mengindikasikan bahwa loyalitas pelanggan
coffee shop di Lamongan lebih banyak ditentukan oleh pengalaman dan kepuasan yang mereka
rasakan dibandingkan faktor lokasi fisik usaha. Dengan kata lain, pelayanan yang baik dan kepuasan
pelanggan mampu menciptakan hubungan emosional yang kuat antara pelanggan dan coffee shop,
yang pada akhirnya memperkuat niat pelanggan untuk tetap setia meskipun terdapat banyak alternatif
tempat serupa. Secara keseluruhan, hasil penelitian menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan menjadi
variabel paling dominan dalam membangun loyalitas, sedangkan lokasi memiliki pengaruh paling
lemah.

KESIMPULAN

Dari analisis mengenai pengaruh Harga, Lokasi, Kualitas Pelayanan, dan Kepuasan terhadap
loyalitas pelanggan pada Coffee Shop di Lamongan, ditemukan bahwa variabel Kepuasan memiliki
pengaruh paling dominan, ditunjukkan oleh nilai Standardized Coefficients Beta tertinggi. Sebaliknya,
variabel Lokasi menjadi faktor dengan pengaruh paling rendah karena nilai Standardized Coefficients
Beta yang sangat kecil.

Oleh karena itu, disarankan agar Coffee Shop di Lamongan terus menjaga dan meningkatkan
aspek Kepuasan pelanggan sebagai faktor utama pembentuk loyalitas. Selain itu, perlu upaya lebih
dalam memperbaiki aspek Lokasi agar dapat memberikan kontribusi yang lebih optimal terhadap
peningkatan loyalitas pelanggan.

UCAPAN TERIMA KASIH

Penulis dengan rasa penuh berucap terimakasih yang seluasnya ke Institut Teknologi dan Bisnis
Ahmad Dahlan (ITB-AD) Lamongan yang telah memberikan dukungan serta pendanaan dalam
pelaksanaan penelitian ini sehingga dapat berjalan dengan baik.

Ucapan terima kasih penulis sampaikan ke responden yang mau meluangkan waktu, berbagi
informasi, serta berpartisipasi dalam pengisian kuesioner sehingga data penelitian ini dapat diperoleh
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