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PENGARUH HARGA, KUALITAS PRODUK DAN KUALITAS 

LAYANAN TERHADAP LOYALITAS KONSUMEN  

(Survei pada Konsumen Kafe Kayu Manis Kota Metro) 
 
 

Oleh 

 

Uul Fatmawati 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh harga, kualitas produk dan 

kualitas layanan terhadap loyalitas konsumen. Populasi dalam penelitian ini 

adalah semua konsumen Kafe Kayu Manis Kota Metro dengan 100 responden. 

metode pengumpulan data menggunakan kuesioner. Teknik penelitian ini adalah 

purposive sampling. Dianalisa menggunakan regresi linier berganda. Hasil 

analisis data menunjukkan bahwa secara parsial dua variabel independen, harga 

(X1) dan kualitas layanan (X3) memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas 

konsumen Kafe Kayu Manis Kota Metro. Namun, kualitas produk (X2) 

berpengaruh tidak signifikan terhadap loyalitas konsumen. Secara bersamaan, 

harga (X1), kualitas produk (X2) dan kualitas layanan (X3) memiliki pengaruh 

signifikan terhadap loyalitas konsumen (Y). Kesimpulan: harga dan kualitas 

layanan berpengaruh terhadap loyalitas konsumen Kafe Kayu Manis Kota Metro.  
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ABSTRACT 

 

 

 

THE EFFECT OF PRICE,  PRODUCT QUALITY, AND SERVICE QUALITY 

ON CUSTOMER LOYALTY 

(Survei of  consumer Kayu Manis Cafe in Metro City) 

 

 

 

By 

 

Uul Fatmawati 

 

 

 

This research was aimed to find out the effect of price, product quality, and 

servive quality on customer loyalty. The population in this study is all consumers 

Kayu Manis Cafe in Metro City with 100 respondents. The method of collecting is 

quistionnaire data. The technique of the research is purposive sampling. Analyzed 

by using multiple linear regression. The result shows that partially two 

independent variabels, price (X1) and service quality (X3) have a significant effect 

of consumer loyalty Kayu Manis Cafe in Metro City. However, the product quality 

(X2) has no significant effect on consumer loyalty (Y). Conclusion : the price and 

service quality have a significant effect of consumer loyalty Kayu Manis Cafe in 

Metro City. 
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I. PENDAHULUAN. 

 

 

 

1.1. Latar Belakang. 

Pertumbuhan.usaha industri kuliner merupakan sektor yang strategis bagi 

perkembangan ekonomi di Indonesia. .Kuliner bukan.lagi.produk.konsumen yang 

memenuhi.kebutuhan.biologis.masyarakat, tetapi kini menjadi gaya hidupabaru di 

semua.masyarakat. Pada era modern saat ini, inovasi dalam berwirausaha semakin 

menarik dan bervariasi terutama dalam bisnis kuliner. Berdasarkan artikel yang 

diterbitkan oleh Sindonews.com (2018) sektor kuliner di Indonesia meningkat 

12,7%. Denganabegitunindustrinkulineramenjadi subsektor prioritas yang 

diharapkan dapat menjadi pendorongntercapainya target pertumbuhan industri 

nonmigas sertammeningkatkanmrealisasi investasi di setiap tahunnya. 

Meningkatnya mobilitasnmasyakaratmdanngaya hidupnyang sudah modern 

khususnya di kota besaramengakibatkannpertumbuhan sektor kulinerameningkat.  

 

Salahasatunya di KotaaMetro, yangamemilikiajarak 52 Km dari Kota.Bandar 

Lampung. .Metrommerupakan salah satu kota di Provinsi Lampung. .Kota 

Metro.dibentuk.dari sebuahainduk desanbaru yang diberi nama Trimurjo. 

Sebelum tahun 1936, .Trimurjommerupakan.bagian.darimOnder.Distrik 

Gunungsugih.yang.merupakan.bagian.dari.kabupaten.Marga.Nuban. 

MenurutmNomorm25mPeraturan Daerah Kota Metro Tahun 2000 tentang 

Pemekaran.Kelurahan.dan.Kecamatan.di.KotanMetro, wilayahaadministrasi 
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pemerintahan.Kota.Metromdimekarkan.menjadi 5 kecamatan yaitu.Metro Barat, 

Metro Pusat, .Metro Selatan, .MetronTimur, .Metro Utara.yang.meliputi 

22.kelurahan. Berdasarkan data dari Badan Pusat Statistik Kota Metro, nilai 

Produk.Domestik.Regional.Bruto. (PDRB) atas.dasar.harga.berlaku .pada.tahun 

2019 mencapai 6,365 triliun.rupiah. Secara.nominal, .nilai.PDRB.ini.mengalami 

kenaikan.sebesar 0,409.triliun.rupiah.dibandingkan dengan tahun 2018.yang 

mencapai.5,892 triliun rupiah. Kenaikan nilai PDRB dipengaruhi oleh 

peningkatan produksi di semua wilayah usaha.  

 

Berdasarkan.harga.konstan, .angka.PDRB.juga.mengalami.kenaikan, dari 4,084 

triliun.rupiah.pada.tahun.2018 .menjadi 4,314.triliun.rupiah.pada.tahun.2019. 

Selama tahun 2018 Kota Metro mengalami.pertumbuhan.ekonomi.sekitar.5,61 

persen. Kenaikan PDRB disebabkan oleh.meningkatnya.produksi.di seluruh 

lapangan.usaha. Peran berbagai bidang usaha dalam produksi barang dan jasa 

sangat menentukan struktur perekonomian daerah. Salah satu lapangan usaha 

yang menjanjikan dan tumbuh meningkat di Kota Metro adalah bisnis kuliner.  

 

Menurut Perjaka (2018) terdapat beberapa bisnis kuliner di Kota Metro semakin 

banyak dan terkenal dengan aneka makanan dan minuman yang disajikan, 

diantaranya: 
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Tabel.1.1.Daftar Bisnis  Kuliner di.Kota Metro 

 

No. Nama. Alamat. 

1. LembahnDempoiCafeiN Resto Jl. AR.iPrawiranegara Mulyojati 16 C 

2.  KayuiWatuiFoodcourtiN Cafe Jl. KiiHajariDewantara Gang Teladan, 

Iringmulyo,iMetro Timur  

3.  WarunkiViral   Jl. AhmadiYani No.8, Yosorejo, Metro 

Timur  

4.  RumahiMakaniJoglo Jl. AHiNasution, No. 237, Yosodadi 

5.  GreeniMetroiResto Jl. SoekarnoiHatta, Ganjaragung,iMetro 

Barat 

6.  RumahmMakan Seruwit HJ. 

Yohana 

Tejoagung,iMetro Timur 

7.  PawonnMasiResto Jl. AHnNasution No.253, Yosorejo, 

MetronTimur 

8.  PondokiMakani21 Jl. AH Nasution,mYosodadi,mMetro 

Timur  

9.  AyamiBakariPedasiOmiOpik Jl. Tawes No.13, Yosodadi, iMetro Timur  

10.  Kafe Kayu Manis  Jl. Brigjen Sutiyoso No. 7, Metro Pusat, 

Metro 

11.  RMiIstana Resto Iringmulyo, MetroiTimur  

12.  DapuriPutih Jl. MriGeleiHarun No.16, MetroiPusat 

13.  GubukiTiwuliWaroenk & 

Cafe 

Jl. Semangka, iYosomulyoi21C, iMetro 

Pusat  

14.  MamaiCafe &iResto Jl. Pala No.15, Iringmulyo, iMetro Timur  

Sumber : Perjaka (2018) 

 

Berdasarkan tabel 1.1imerupakan data bisnis kuliner dengan konsep cafe and 

restoiyangiterkenal di Kota Metro. Dimanaibisnisikulineriiniimenyediakan 

beberapa produkiyangihampirisama. Namun, dengan kualitas dan layanan yang 

berbeda. Dengan munculnya fenomena bisnis kuliner saat ini, membuat 

persaingan semakin meningkat. Dengan persaingan yang semakin meningkat, 

penting bagi pelaku bisnis untuk bisa mengantisipasi segala sesuatu dan 

mempertahankan loyalitas konsumen.  
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Banyaknyambisnis kulineriyang berkembang di Kota Metro, penulis memutuskan 

untuk melakukan penelitianapada Kafe Kayu Manis. Berdasarkan artikel yang 

diterbitkan oleh iqrometro.co.id (2017) Kafe Kayu Manis Kota Metromdiidirikan 

pada tahun 2015 oleh Yoga asal Bandung. Berdasarkanaperkembangannya Kafe 

Kayu Manis pertamaakali buka di lokasi dekat denganaBank Eka Kota Metro, 

hingga akhirnya berpindah di Jl. Brigjen Sutiyoso No. 7, Metro Pusat belakang 

perumahan wali Kota Metro. Ditengah banyaknya pesaing, Kafe Kayu Manis 

Kota Metro mampu bertahan hingga saat ini. Hal tersebut tentu dipengaruhi oleh 

antusias masyarakat dalam melakukan pembelian.  

 

Terdapat ulasan yang disampaikan konsumen dalam sebuah akun Sanasa, Balqis 

dan Chyntia yang merupakan  blogger kuliner lampung dengan akun Instagram 

bernama Sigerfoodies (2016) yang mengatakan bahwa Kafe Kayu Manis Kota 

Metro merupakan salah satu kuliner yang direkomendasikan karena tempatnya 

yang nyaman dengan interior halaman yang luas dan sejuk. Ulasan ini 

tentuimenjadiipenjamin kepuasan konsumen akan Kafe Kayu Manis Kota Metro, 

sehingga membentuk loyalitas konsumen dalam melakukan pembelian.  

 
Sumber: Instagram sigerfoodies (2016) 

 

Gambar 1.1 Tampilan Instagram Sigerfoodies 
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Kafe Kayu Manis Kota Metro merupakan bisnis lokal yang mampu 

mempertahankan pelanggan ditengah banyaknya persaingan dengan bisnis kuliner 

yang berdiriilebihidulu, Kafe Kayu Manis memiliki prospek yang cukup bagus 

dan mempunyai keunikan tersendiri ditengah banyaknya bisnis baru yangimuncul 

saat ini dengan tidak hanya menyediakan makanan dan minumanitapii juga 

memberikan musik untuk mengiringi suasana Kafe dan juga memberikan free wifi 

untuk pengunjung. Sebagaimana yang diketahui masih jarang bisnis kuliner yang 

menyediakan free wifi untuk pengunjung. Dengan adanya free wifi membuat 

pengunjung bisa menggunakan wifi tersebut untuk hal-hal yang bermanfaat 

dengan nyaman dan santai seperti mengerjakan tugas bagi pelajar atau mahasiswa.  

 

Kafe Kayu Manis Kota Metro merupakan bisnis kuliner dengan konsep cafe yang 

menyediakan berbagai pilihan menu makanan dan minuman yang hampir sama 

dengan pesaing. Dalam sebuah artikel iqrometro.co.id (2017) untuk menu 

makanan, di Kafe Kayu Manis menjual kudapan khas yaitu nasi bakar dan seblak 

dengan harga yang cukup berbeda dan lebih terjangkau untuk konsumen. Selain 

itu, Kafe Kayu Manis memberikan gratis es teh satu cup untuk konsumen yang 

memesan menu seblak. Dalam penelitian yang dilakukan Putra dan Idris 

(2019:779) menunjukkan bahwa harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. Dengan konsumen merasa puas karena harga yang ditawarkan sesuai 

dengan yang mereka inginkan, maka konsumen akan lebih setia.  Selain itu, dalam 

membentuk loyalitas konsumen terdapat.faktor.lain.yang.mempengaruhi.yaitu 

kualitas.produk.  
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Menurut American Quality Control Association yang dikutip oleh Kotler & Keller 

(2008: 143), kualitas.adalah.keseluruhan.dari.karakteristik suatu produk.atau.jasa 

dan bergantung pada kemampuan untuk memenuhi.permintaan.yang.dinyatakan 

atau.tersirat. Pada saat yang sama, produk.adalah.segala.sesuatu.yang.disediakan 

pasar yang dapat.memenuhi kebutuhan untuk.menarik.perhatian, pembelian, 

penggunaan, atau konsumsi.  

 

Kualitas produk merupakan penentu kepuasan konsumen setelah membeli dan 

menggunakan produk. Setiap bisnis yang didirikan harus mampu meningkatkan 

kualitas produknya guna membangun kepuasan pelanggan yang berdampak.pada 

loyalitas.konsumen. Sebagaimana hasil penelitian.terdahulu yang.dilakukan.oleh 

Mahsyar dan Surapati (2020:210) menunjukkan.bahwa.kualitas produk 

berpengaruh.positif.dan.signifikan.dalam membentuk loyalitas konsumen. Hal 

yang.perlu diperhatikan oleh pelaku bisnis saat ini adalah meningkatkan kualitas 

produk ditengah munculnya pesaing yang menciptakan produk yang sama. 

Dengan begitu apabila.kualitas.produk ditingkatkan.maka loyalitas konsumen 

juga akan meningkat.  

Salah satu faktor dalam membentuk loyalitas konsumen selanjutnya selain harga 

dan kualitas produk adalah kualitas layanan. .Para.konsumen.yang.membeli 

biasanya.dihadapkan.pada.permasalahan akan kualitas layanan yang.kurang baik 

dan tepat. Sedangkan, berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Putra dan Idris 

(2019) mengatakan bahwa kualitas layanan terbukti memiliki dampak positif 

dalam membangun kesetiaan pelanggan. Kualitas layanan dapat dicapai dengan 

memenuhi kebutuhan dan harapan konsumen serta memberikan ketepatan untuk 



7 
 

 
 

memenuhi.harapan.konsumen. Kualitas layanan juga akan mempengaruhi 

loyalitas konsumen, sehingga para pelaku bisnis harus memperhatikan.dan 

meningkatkan.kualitas.layanannya.  

 

Berdasarkan fenomena.tersebut, ketiga faktor.ini.menjadi.kajian.menarik.untuk 

mengukur.tingkat.kepuasan.dalam.membentuk.loyalitas konsumen di Kafe Kayu 

Manis Kota Metro. Sebagaimana hasil penelitian Mahsyar dan Surapati 

(2020:204) menunjukkan bahwa konsumen yangimerasaipuas atas suatu produk 

yang di beli, akan menimbulkan loyalitas pelanggan sehingga membuat pelanggan 

melakukan pembelian kembali dikemudian hari. Dengan adanya indikator harga 

yang sesuai dengan harapan konsumen akan kualitas produk dan kualitas layanan, 

menunjukkan.bahwa.masing-masing.faktor.memiliki.pengaruh dalam membentuk 

loyalitas.konsumen.  

 

Berdasarkan uraian diatas maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian 

yangiberjudul “Pengaruh Harga, KualitasiProduk, dan Kualitas Layanan 

terhadap Loyalitas Konsumen (Survei pada Konsumen Kafe Kayu Manis 

Kota Metro)”.  

 

 

 

1.2. Rumusan Masalah. 

Berdasarkan.latar.belakang di atas, maka.rumusan.masalah dalam penelitian.ini 

yaitu: 

1. Apakahihargaiberpengaruh signifikaniterhadap loyalitas konsumen Kafe 

Kayu Manis KotaiMetro? 
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2. Apakahikualitasiprodukiberpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen 

Kafe Kayu Manis iKotaiMetro? 

3. Apakahikualitasilayanan berpengaruhisignifikaniterhadapiloyalitasikonsumen 

Kafe Kayu Manis iKotaiMetro? 

4. Apakah harga, kualitas produk dan kualitas layanan berpengaruh signifikan 

terhadapiloyalitasikonsumeni Kafe Kayu Manis Kota.Metro? 

 

 

1.3. Tujuan Penelitian. 

Berdasarkan.rumusan.masalah.di.atas, .maka.penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui: 

1. Pengaruhihargaiterhadapiloyalitasikonsumen Kafe Kayu Manis Kota Metro. 

2. Pengaruhikualitas produkiterhadap loyalitas konsumen Kafe Kayu Manis 

Kota Metro. 

3. Pengaruhikualitas layanan terhadap loyalitasikonsumen Kafe Kayu Manis 

Kota Metro.  

4. Pengaruh harga, kualitas produk dan kualitas layanan terhadap loyalitas 

konsumen Kafe Kayu Manis KotaiMetro. 

 

 

1.4. Manfaat.Penelitian. 

Dalam sebuah penelitian.hasil.yang.diperoleh diharapkan dapat memberikan 

manfaat.sebagai.berikut: 

1. Manfaat.Teoritis 

Manfaat teoritis merupakan manfaat yang berkaitan dengan ilmu 

pengetahuan. Penelitian ini dapat menjadi bahan pengetahuan untuk 
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penelitian selanjutnya dalam melakukan penelitian tentang pengaruh harga, 

kualitasiprodukidanikualitasilayananiterhadapiloyalitasikonsumen. 

2. Manfaat Praktis  

Penelitian ini dapat menjadi sumber informasi tambahan bagi pihak yang 

berkepentingan dalam memecahkan masalah perusahaan khususnya berkaitan 

dengan pengaruh harga, kualitas produk dan kualitas layanan dalam 

membentuk loyalitas konsumen. Dapat menjadi informasi bagi perusahaan 

dalamimenyusunistrategiibaruiuntukimeningkatkaniloyalitasikonsumen. 
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II. TINJAUAN.PUSTAKA 

 

 

 

2.1. Perilaku.Konsumen 

Perilakuapembelian konsumen.mengacu pada perilaku pembelian konsumen akhir 

baik individu atauarumah tangga yangamembeli barang dan jasa untukikonsumsi 

pribadi (Kotler dan Amstrong, 2008: 158). Pemasaran yang sukses menuntut 

perusahaan untuk berhubungan langsung dengan pelanggan. Perilaku pembelian 

konsumenimerupakan hal penting yang perlu dipahami oleh manajer pemasaran 

dalamimemahamiikebutuhan konsumen, menjaga kelangsungan perusahaan, dan 

merespon perubahan yang akan datang. Inilah yang menjadikan perilaku 

konsumen sebagai bagian terpentingidariioperasiiperusahaan. 

 

Tanpaiadanyaiperilaku konsumen, manajemen pemasar tidak akan tahu produk 

yang ditawarkan sesuaiidenganikebutuhan konsumen atau tidak karena perilaku 

konsumen mencakup banyak halitentang prosesiketika individuiatau kelompok 

memilih, membeli, menggunakan produk, layanan, ide, atau pengalaman untuk 

memenuhi kebutuhanidanikeinginani (Solomon, i2017:28). 

 

2.2. Model Perilaku Konsumen 

Ada beberapa model yang bisa dijadikan acuan dalam memahami perilaku 

konsumen. Kotler dan Armstrong (2008: 158) menggunakan model perilaku 

konsumen berikut: 
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Sumber: Kotler dan Amstrong (2008:158) 

 

Gambar 2.1iModeliPerilaku Konsumen 

 

Modelatersebut menunjukkanapemasaran dan rangsangan lain memasuki kotak 

hitam pembelimdan menghasilkan respon tertentu. Rangsanganapemasaran yaitu 

produk,aharga, distribusi,adanipromosi. Rangsangan lain meliputiakekuatan dan 

faktorautama dalam lingkungan pembeli yaitu ekonomi, teknologi, politik dan 

budaya. Pemasar ingin memahami bagaimana rangsangan merespon dalam kotak 

hitam pembeli, yangaterbagi menjadi duaabagian. Pertama, karakteristik pembeli 

meliputi faktor budaya, sosial, pribadi, dan psikologis, yang mempengaruhi 

penerimaan danirespons pembeliiterhadapirangsanganitersebut.  

Bagianikedua adalah prosesipengambilan keputusan pembeli. Prosesipengambilan 

keputusanipembeliimeliputi penentuanikebutuhan, pencarian informasi, evaluasi 

alternatif, ikeputusanipembelian dan.perilaku pasca.pembelian. .Berdasarkan 

model.ini, ikeputusan pembelian akan.diselesaikan. .Keputusan ini dapat berupa 

pemilihan produk, pemilihanimerek, pemilihanipenyalur, waktuipembelian, dan 

jumlahipembelian. 
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1. RangsanganiPemasaran  

Bauran pemasaran merupakan alat pemasaran taktis terkontrol yang digabungkan 

perusahaan untuk menghasilkan respons yang diinginkan di pasar sasaran. 

Bauranipemasaran mencakup semua yang dapat dilakukan perusahaan untuk 

memengaruhi permintaan produk (Kotler dan Armstrong, 2008: 62). Bauran 

pemasaran terdiri dari empat P yaitu Product, iPrice, iPlace, iPromotion.  

a. Product (Produk) 

KotleridaniArmstrong (2008: 62) menyatakan bahwa suatu produk 

adalah kombinasi barang dan jasa yang disediakan oleh suatu 

perusahaaniuntuk pasarisasaran, atauidapatimemenuhiiharapaniatau 

kebutuhan, imenarikiperhatian, akuisisi, ipenggunaan atau 

konsumsi yangimemenuhiikebutuhan. 

b. Pricei (Harga) 

Kotler dan Amstrong (2008:63) mengatakan bahwa harga adalah 

jumlahiuang yangiharus dibayarkan pelanggan untuk memperoleh 

produk. Harga juga merupakan satu-satunya elemen yang 

menghasilkan opiniidalam bauran pemasaran, idan semuaielemen 

mewakili biaya.  

c. Place. (Distribusi) 

Menurut Kotler.daniAmztrong (2008:63) .distribusi/tempat 

meliputi.kegiataniperusahaan yang membuatiproduk tersedia 

bagiipelanggan sasaran.  
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d. Promotioni (Promosi) 

Kotler dan Amstrong (2008:63) mengatakan bahwa promosi 

merupakan aktivitas yang menyampaikan manfaat produk dan 

membujukipelangganiuntukimembeliiproduknya.  

2. Rangsangan Lain-lain  

Rangsanganilain-lainimerupakanifaktor dariiluar kegiatan yang dilakukan 

pemasar daniberdampakiterhadap perilakuikonsumen. 

a. Ekonomi 

KotleridaniAmstrongi (2008:94) mengatakan bahwa lingkungan 

ekonomiiterdiri dari.faktor-faktor.yang.mempengaruhi.daya beli 

dan.pola.pengeluaran.konsumen. iKondisi ekonomiiindividu yang 

berbeda-beda menyebabkan perbedaan dalam mengkonsumsi 

produk. 

b. Teknologi 

Kotler dan Amstrong (2008:97) mengatakanibahwa lingkungan 

teknologi adalah kekuatan paling dramatis yang membentuk nasib 

seseorang saat ini. Teknologi telah menciptakan objek luar biasa 

seperti elektronik, komputer, laptop, dan Internet, sehingga 

memberikanidoronganiuntukiperubahanidanikemajuan.  

c. Politik 

Menurut Budiarjo (2008:13) politik adalah suatu usaha menggapai 

kehidupaniyangibaik atau suatu usaha untuk mencapai suatu 

masyarakat yang lebih baik. Keputusan pemasaran sebagian besar 

dipengaruhi oleh perkembangan lingkungan politik. Bidang politik 
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terdiri dari undang-undang, lembaga pemerintah, dan organisasi 

non-pemerintah yang mempengaruhi atau membatasi berbagai 

organisasiidaniindividuidalamimasyarakatitertentu. 

d. Budaya 

Kotler dan Amstrong (2008:105) mengatakan bahwa.lingkungan 

budaya.terdiri.dari.institusi.dan kekuatan.lain yang.mempengaruhi 

nilai dasar, persepsi, selera dan.perilaku masyarakat. .Budaya 

memberikan.pengaruh.bagi.perilaku konsumen, hal.ini.dikarenakan 

setiapibudayaimemilikiiidentitasiyangitidakisamaidenganilainnya. 

 

3. KotakiHitamiPembeli 

MenurutiKotler dan Amstrongi (2008:159) pembelianikonsumen sangat 

dipengaruhiiolehikarakteristikibudaya, isosial, ipribadi danipsikologi. 

a) KarakteristikiBudaya 

Faktor budaya memiliki dampak yang luas dan mendalam pada perilaku 

konsumen. Pemasariharusimemahamiiperan yang dimainkan oleh budaya, 

sub-budayaidanikelasisosialipembeli (KotleridaniAmstrong, i2008:159). 

a. Budaya. 

Budaya. (culture) .merupakan kumpulan.nilai yang nilai-nilai 

dasar, persepsi, keinginan dan perilaku yang dipelajari seorang 

anak dari.keluargaidaniinstitusiipentingilainnya. 
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b. Sub-Budaya. 

Sub-budaya (subculture) .adalah.kelompok masyarakat yang 

berbagi.sistem.nilai berdasarkanmpengalaman hidup.danisituasi 

yangiumum. Subkultur meliputi kebangsaan, agama, kelompok, 

ras, dan wilayah geografis. Banyak subkultur yang membentuk 

segmen pasar yang penting, dan pemasar sering kali merancang 

produkidanirencanaipemasaran sesuai denganikebutuhanimereka. 

c. KelasiSosial  

Kelas sosial adalah anggota masyarakat yang relatif tetap, 

bertingkat, dan anggota memiliki nilai, minat, dan perilaku yang 

sama. Kelas sosial tidak hanya ditentukan oleh faktor-faktor seperti 

pendapatan, tetapi juga oleh pekerjaan, pendapatan, tingkat 

pendidikan, ikekayaanidanivariabelilainnya. 

b) KarakteristikiSosial 

Perilaku.konsumen.juga dipengaruhi oleh faktor-faktor sosial, seperti 

kelompok kecil, .keluarga.serta.peran dan.status.sosial.konsumen (Kotler.dan 

Amstrong, i2008:163). 

a. Kelompok. 

Kelompok.adalah.dua.orang.atau.lebih yang dapat berinteraksi 

untuk.mencapai.tujuan.pribadi.atau bersama. Perilaku.seseorang 

akan dipengaruhi.oleh.kelompok.referensi. .Kelompok.referensi 

dapat digunakan sebagai titik.perbandingan.atau titik acuan yang 

secara langsung. (wajah) maupun tidak.langsung mempengaruhi 

sikap.atauiperilakuiseseorang. 
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b. Keluarga  

Anggota keluarga sangat mempengaruhi perilaku pembeli. 

Keluarga adalah organisasi pembelian konsumen terpenting dalam 

masyarakat dan telah dipelajari secara ekstensif. Pemasar tertarik 

pada peran dan pengaruh suami, istri dan anak-anak dalam 

membeliibarangidanijasaiyangiberbeda. 

c. Peran dan Status  

Seseorang dapat menentukan posisi seseorang di setiap grup 

menurut peran dan statusnya. Peran terdiri dari aktivitas seseorang 

berdasarkan orang-orang di sekitarnya. Masing-masing peran 

tersebut memiliki status yang mencerminkan nilai umum yang 

diberikan oleh masyarakat, dan masyarakat biasanya memilih 

produkiyangisesuaiidenganiperanidanistatusnya. 

c) KarakteristikiPribadi 

Keputusanapembelian dipengaruhi juga oleh beberapa karakteristik pribadi 

seperti usia danatahapasiklus hidupapembeli, pekerjaan, situasi ekonomi, gaya 

hidup, aserta kepribadian dan konsepadiri (KotleridaniAmstrong, 2008:169). 

a. Usiaidan TahapiSiklus.Hidup 

Orang.mengubah.barang.dan jasa yang.mereka.beli dalam.hidup 

mereka. .Kebutuhan akan.makanan, sandang, furnitur.dan hiburan 

biasanya berkaitan dengan.usia.mPembelian dibentuk.oleh.tahap 

siklusihidup yang dilalui seiring dengan berjalannya waktu. 

Pemasaribiasanya menentukan pasar.sasaran sesuai dengantahapan 
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siklus.hidup, dan merumuskan produk.dan.rencana.pemasaran 

yangisesuaiiuntukisetiap tahapan. 

b. Pekerjaan. 

Pekerjaan.seseorang.juga mempengaruhi barang.dan.jasa yang 

mereka beli. .Pemasar mencoba mengidentifikasi kelompok kerja 

yang.memiliki.minat di atas rata-rata pada layanan dan.produk 

mereka. Perusahaan.bahkan.dapat mengkhususkan.diri dalam 

pembuataniprodukiyangidibutuhkaniolehikelompokikerja tertentu. 

c. Situasi Ekonomi 

Situasiaekonomiaseseorang akan mempengaruhiapilihan produk 

atauajasa yang akanadigunakan. Beberapa pemasar menargetkan 

konsumeniyang memilikiibanyak uang dan sumber daya, sehingga 

merekaidapatimenetapkanihargaiyang sesuai. 

d. GayaiHidup 

Gaya hidup (lifestyle) adalahikeadaan kehidupan seseorang yang 

diekspresikan dalam keadaan mentalnya. Orang-orang.dari 

subkultur, kelas.sosial, dan.pekerjaan yang.sama memiliki gaya 

hidup.yang berbeda. .Gayaahidup menangkapalebih dariasekedar 

kelas sosial atauakepribadianiseseorang. Gaya hidupamenguraikan 

semua perilaku dan pola interaksi seseorangidi dunia. Konsepigaya 

hidup dapat membantu pemasar memahami perubahan nilai 

konsumen dan bagaimana gaya hidup memengaruhi perilaku 

membeli. 
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e. Kepribadianidan KonsepiDiri  

Kepribadian setiap orang yang berbeda-beda mempengaruhi 

perilaku pembeliannya. Kepribadian (personality) mengacu pada 

karakteristik psikologis unik yang mengarah pada respons yang 

relatifikonsistenidan bertahan lamaiterhadap lingkungan seseorang. 

Kepribadian biasanya digambarkan oleh karakteristik perilaku, 

sepertiikepercayaan diri, dominasi, sosialitas, otonomi, ipertahanan 

diri, ikemampuan beradaptasiidaniagresivitas. Banyak pemasar 

menggunakan konsep yang berkaitan dengan kepribadian, yaitu 

konsep diri seseorang. Konsep diri, bahwa kepemilikan seseorang 

mengungkapkan danimencerminkaniidentitasnya. Maka, Pemasar 

harus memahamiahubungan antara konsepadiri konsumenadan 

kepemilikan. 

d) KarakteristikiPsikologi 

Selanjutnya pilihan pembelian seseorang dipengaruhi oleh empat faktor psikologis 

utama yaitu motivasi, persepsi, pembelajaran serta keyakinan danisikap 

(KotleridaniAmstrong, 2008:172). 

a. Motivasi. 

Motivasi.atau.dorongan merupakan suatu kebutuhan.yang memiliki 

tekanan.yang kuat.dan mendorong.manusia untuk mencari 

pemenuhan kebutuhan.tersebut. Kebanyakan orang tidak 

menyadari kekuatan psikologis sebenarnya yang mempengaruhi 

mereka, .yang berarti bahwa.keputusan pembelian seseorang 

dipengaruhi.oleh motif bawah sadar yang tidak sepenuhnya 
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dipahami.oleh pembeli. .Konsumen.seringkali.tidak.tahu.atau tidak 

bisa.menjelaskanimengapaimerekaiberperilakuidengan cara mereka 

sendiri. 

b. Persepsi. 

Persepsi. (perception) .adalah.proses dimana.seseorang.memilih, 

mengatur.dan menginterpretasikan.informasi untuk.membentuk 

gambaran.dunia yang.berarti. Orang dapat membentuk persepsi 

yang berbeda dari rangsangan yang sama karena tiga proses 

perseptual.yaitu.atensi.selektif yang merupakan.kecenderungan 

orang untukamenyaring sebagian besarainformasi yang mereka 

dapatkan. Sedangkan, distorsi.selektif menjelaskan kecenderungan 

orang untukamenafsirkan informasi dengan cara yang mereka 

yakini. Terakhir adalaharetensi selektif dimana konsumen 

mengingatahal-hal baik tentang merek yang mereka sukai dan 

melupakanahal-hal baik tentangamerekapesaing. Begitu juga dalam 

pengambilan keputusan dan perilaku, ikonsumenijuga didasariioleh 

persepsi. 

c. Pembelajaran. 

Pembelajaran. (learning) .adalah perubahan dalam perilaku 

seseorang.yang timbul dari pengalaman. Pembelajaran terjadi 

melalui.interaksi.motivasi, stimulus, sinyal, respon, dan penguatan. 

Dorongan adalah stimulus internal yang kuat dan membutuhkan 

tindakan. Saat bergegas ke stimulus tertentu, dorongan tersebut 

menjadi kekuatan pendorong. Reaksi konsumen terhadap 
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pembelianiprodukibergantungipada tanda-tanda yangimengelilingi 

produk tersebut. Pentingnya teori pembelajaran bagi pemasar 

adalah bahwa mereka dapat membangun permintaan akan produk 

dengan menghubungkan dengan kekuatan pendorong yang kuat, 

menggunakan petunjuk motivasiidanimemberikan dukunganiaktif. 

d. KeyakinanidaniSikap  

Keyakinan (belief) adalah pemikiran deskriptif seseorang tentang 

sesuatu. Keyakinan bisa didasarkan pada pengetahuan yang nyata, 

pendapat, atau iman dan bisa membawa muatan emosi maupun 

tidak. Sikap (attitude) menggambarkanaevaluasi, perasaanadan 

tendensi.yang.relatif konsisten.seseorang terhadap sebuah 

objekaatauaide. .Keyakinan akan membentuk citra produk dan 

merek yang mempengaruhi perilaku membeli, sedangkan sikap 

akan membuat orang jatuh ke dalam kerangka berpikir menyukai 

atau tidak menyukai sesuatu dan bergerak menuju atau 

meninggalkan sesuatu.  

 

2.3.  Proses Keputusan.Pembelian Konsumen  

Menurut.Kotler.dan.Keller (2008:184) terdapat lima tahapan yang perlu dipahami 

perusahaan dalam.proses.keputusan pembelian konsumen yaitu.pengenalan 

masalah, .pencarian.informasi, .evaluasi.alternatif, .keputusan.pembelian, 

dan.perilaku.pasca.pembelian.  
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Sumber: Kotler dan Keller (2008:185) 

Gambar 2.2  Proses Keputusan Pembelian 

 

a. Pengenalanamasalah yaituaproses pembelian dimulai dengan pengenalan 

masalahaatau kebutuhan. Dimanaapembeli menyadari suatu masalah atau 

kebutuhanayangamerekaahadapi.  

b. Pencarianiinformasiiyaitu ketertarikan konsumen dalam mencari banyak 

informasi akan suatu produk yang mereka inginkan. Konsumen dapat 

memperoleh informasi dari berbagai sumber, termasuk sumber pribadi 

(keluarga, iteman, itetanggaidan kolega), isumber komersiali (iklan, tenaga 

penjualan, situs web, distributor, pengemasan dan tampilan), sumber 

komersial (iklan, iwiraniaga, isitus web, penyalur, kemasan, dan tampilan), 

danisumberipengalamani (penanganan, pemeriksaan, pemakaian produk). 

Semakinibanyak informasiiyangidiperoleh, ikesadaran dan pengetahuan 

konsumenatentangamerekidanifiturayangatersediaaakanameningkat. 

c. Evaluasiialternatifiyaituibagaimanaikonsumenimemprosesiinformasi untuk 

sampaiipadaipilihanimerek.  

PengenalaniMasalah 

PencarianiInformasi  

EvaluasiiAlternatif   

KeptusaniPembelian    

PerilakuiPasca 

Pembelian  
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d. Keputusanmpembelian konsumen adalahmmembeli merek yang paling 

disukai.  

e. Perilaku pasca pembelian merupakan hal terpenting yang harus 

diperhatikan oleh pemasar. iPemasar harus memberikan pelayanan yang 

memuaskan sesuai harapan konsumen terhadap produk yang diberikan. 

Konsumeniakanimerasa kecewa, jika produk tidak memenuhi ekspektasi. 

Jikaiprodukitersebut memenuhi atau melebihi ekspektasi konsumen maka 

konsumeniakanimerasaipuasiatau bahkanisangatipuasidenganiprodukiyang 

diberikan. 

 

Berdasarkanimodeliperilakuikonsumen di atas, dalam penelitian ini variabel harga 

danikualitasiprodukiditempatkanipadairangsanganipemasaran, kemudian.masuk 

ke.dalam.kotak.hitam.pembeli, dimana di.dalamnya.peneliti juga menentukan 

variabelikualitasilayanan yang merupakan.bagian.dari.karakteristik.psikologi.bagi 

pembeli.dalamimempengaruhi hasil.keputusanipembelian.  

 

 

 

2.4. Loyalitas  

2.4.1. PengertianiLoyalitas  

Griffin (2005:5) imendefinisikannloyalitas adalah pembelian tidak acak, yang 

diekspresikanmolehmbeberapampengambilan keputusan dariawaktu kemwaktu. 

Definisi ini menunjukkanmbahwa konsumenmmelakukanapembelian ulang 

karenaamerekaapuas dengan kinerja produk. Sikapnpositifaterhadap perusahaan 

dannkomitmenayangaditunjukkanaoleh konsumenmmerupakanipencapaian tujuan 

perusahaannuntukimembentukikepuasannyangnmempengaruhinloyalitas.  
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Kotler dan Keller (2008:152) berpendapat bahwa membangun loyalitas adalah 

impian semua pemasar, dan merupakan kunci keberhasilan pemasaran jangka 

panjang dengan membangun hubungan yang kuat dan dekat dengan pelanggan. 

Sedangakan menurut Tjiptono (2012:482) Loyalitasapelangganiadalahikomitmen 

yangidibangunikonsumeniterhadapimerek, iberdasarkanasikap yang sangat positif 

yangitercerminidalamipembelianiberulangiyang terusimenerus.  

 

2.4.2. Tahapan-Tahapan Dalam Meningkatkan Loyalitas  

Menurut Mashuri (2020:58) dalam membangun loyalitas pelanggan memiliki 

tahapan-tahapan sesuai dengan customer lifetime value. Adapun tahapan-tahapan 

tersebut yaitu :  

a. Cognitive loyalty, tahap ini menekankan loyalitas berdasarkan keyakinan 

pelanggan terhadap suatu merek. Tahap ini bisa berasal dari pengetahuan 

sebelumnya atau pengalaman yang baru terjadi. Pada tahap ini jika 

transaksi dilakukan secara rutin dan kepuasan tidak diproses, maka 

kedalaman loyalitas tidak akan menjadi bagian dari pengalaman 

pelanggan. 

b. Affective loyalty, tahap ini kesukaan atau kepuasan pelanggan terhadap 

suatu merek berkembang berdasarkan akumulasi menggunakan produk 

perusahaan, pelanggan cukup rentan untuk mencoba produk pesaing. 

c. Conative loyalty, tahap ini dipengaruhi oleh pengaruh pengalaman positif 

yang dirasakan oleh pelanggan setelah berkali-kali menggunakan produk 

atau merek. Pada tahap ini pelanggan memiliki komitmen yang cukup 

dalam untuk menggunakan produk atau merek perusahaan. 
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d. Action loyalty, merupakan tahap terakhir dimana sebuah komitmen 

pelanggan dalam melakukan tindakan yaitu dengan membeli kembali 

sebuah produk atau merek tersebut.  

 

2.4.3. FaktoriYangiMeningkatkaniLoyalitasiKonsumen  

Menurut Lupiyoadi (2001:158)amengemukakan bahwa dalam meningkatkan 

kepuasanmkonsumen atau loyalitasmkonsumen ada 5 (lima)mfaktorayangaperlu 

diperhatikanayaitu: 

1. Kualitasiproduk 

Konsumen akan merasa puas saat membeli dan menggunakan produk 

tersebut danikualitasnya bagus. Kualitas produk memiliki enam unsur 

yaitu: performance, idurability, ifeature, ireliability, consistency dan 

desaign. 

2. Harga 

Bagi konsumen yang sensitif terhadap harga yang lebih murah, 

kepuasan merupakan sumber terpenting karena mereka akan 

mendapatkan valueiforimoneyiyang tinggi. Bagi sebagian perusahaan 

yangiinginimeningkatkan kepuasanikonsumen, komponen ini sangat 

penting. 

3. Service quality 

Komponen iniiterdiri dari tiga bagian yaitu sistem, teknologi dan 

personalia. Faktor manusiammemegang kontribusi 70% sehingga 

tidakmmengherankanikepuasanikonsumenmtidakidapatidiikuti. 
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4. Emotionalifactor 

Komponen ini cocok untuk konsumen dengan gaya hidup, seperti 

mobil, pakaian, kosmetik, dll. Kebanggaan adalah simbol kesuksesan 

dan kepercayaanidiri, menjadi bagian dari orang-orang penting, dan 

sebagainya merupakan contoh nilai emosional yang membentuk 

kepuasanikonsumen. 

5. Biayaidanikemudahanimendapatkaniproduk 

Pelanggan akan merasa puas jika.biaya.dan.produk.yang.diperoleh 

relatif.mudah, daniprodukisertailayananidiperolehidenganinyamanidan 

efektif. 

 

2.4.4. KarakteristikiLoyalitasiPelanggan  

Berikut ini ada tiga karakteristik loyalitasipelangganimenurut Kotler (2002:207) 

yaitu: 

1. Mereferensikanikepadaiorangilain 

Pelangganimenyebarkaniinformasiidari mulutike mulutitentang produkiini. 

2. Melakukanipembelianiulang secaraiteratur 

Pelanggan melakukan pembelian secara continue teratur pada suatu 

produkitertentu.  

3. Menunjukkanikekebalaniterhadapitarikanidariipesaing  

Pelangganimenolakiuntukimenggunakaniproduk atau jasa alternatif yang 

ditawarkanipesaing. Dengan kata lain, loyalitas menggambarkan keinginan 

konsumen untuk terus memesanidalam waktu yang lama, berulang kali 

membeli dan menggunakan barang dan jasa, serta merekomendasikan 

produk perusahaan kepada teman atau kolega. 
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2.4.5. Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Loyalitas Pelanggan 

Menurut Hasan (2014) faktor utama yang mempengaruhi loyalitas pelanggan 

adalah : 

1. Kepuasan Pelanggan (Customer satisfaction) 

Kepuasan pelanggan dipertimbangkan sebagai prediktor kuat terhadap 

kesetian pelanggan termasuk rekomendasi positif, niat membeli ulang dan 

lain-lain. 

2. Kualitas Produk atau layanan (Service quality) 

Kualitas produk atau layanan berhubungan kuat dengan kesetiaan 

pelanggan. Kualitas meningkatkan penjualan dan meningkatkan 

penguasaan pasar, dan mengarahkan/ memimpin konsumen ke arah 

kesetiaan. 

3. Citra Merek (Brand Image) 

Citra merek muncul menjadi faktor penentu kesetiaan pelanggan yang ikut 

serta membesarkan/membangun citra perusahaan lebih positif. 

4. Nilai yang dirasakan (Perceived value) 

Nilai yang dirasakan merupakan perbandingan manfaat yang dirasakan 

dan biaya-biaya yang dikeluarkan pelanggan diperlakukan sebagai faktor 

penentu kesetiaan pelanggan. 

5. Kepercayaan (trust) 

Kepercayaan didefenisikan sebagai persepsi kepercayaan terhadap 

keandalan perusahaan yang ditentukan oleh konfirmasi sistematis tentang 

harapan terhadap tawaran perusahaan. 

 



27 
 

 
 

6. Relasional pelanggan (customer relationship) 

Relasional pelanggan didefenisikan sebagai persepsi pelanggan terhadap 

proporsionalitas rasio biaya dan manfaat, rasio biaya dan keuntungan 

dalam hubungan yang terus menerus dan timbal balik. 

7. Biaya Peralihan (Switching cost) 

Dalam kaitannya dengan pelanggan, switching cost ini menjadi faktor 

penahan atau pengendali diri dari perpindahan pemasok/penyalur produk 

dan mungkin karenanya pelanggan menjadi setia. 

8. Dependabilitas (reliability) 

Tidak hanya sebatas kemampuannya menciptakan superior nilai bagi 

pelanggan, tetapi juga mencakup semua aspek capaian organisasi yang 

berkaitan dengan apresiasi publik terhadap perusahaan secara langsung 

berdampak pada kesetiaan pelanggan. 

Sedangkan menurut Hannah dan Karp (dalam Musanto, 2004) faktor-

faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan meliputi :  

1. Kualitas produk/ jasa 

Yaitu merupakan mutu dari semua komponen-komponen yang membentuk 

produk/ jasa sehingga produk /jasa tersebut mempunyai nilai tambah.  

2. Hubungan antara nilai sampai pada harga  

Merupakan hubungan antara harga dan nilai produk/ jasa yang ditentukan 

oleh perbedaan antara nilai yang diterima oleh pelanggan dengan harga 

yang dibayar oleh pelanggan terhadap suatu produk yang dihasilkan oleh 

badan usaha.  
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3. Bentuk produk  

Bentuk produk merupakan komponen-komponen fisik dari suatu produk 

yang menghasilkan suatu manfaat.  

4. Keandalan  

Merupakan kemampuan dari suatu perusahaan untuk menghasilkan produk 

sesuai dengan apa yang dijanjikan oleh perusahaan.  

5. Jaminan  

Merupakan suatu jaminan yang ditawarkan oleh perusahaan untuk 

pengembalian harga pembelian atau mengadakan perbaikan terhadap 

produk yang rusak setelah pembelian.  

6. Respon dan cara pemecahan masalah  

Response to and Remedy of Problems merupakan sikap dari karyawan 

dalam menanggapi keluhan serta masalah yang dihadapi oleh pelanggan.  

7. Pengalaman karyawan  

Merupakan semua hubungan antara pelanggan dengan karyawan.  

8. Kemudahan dan kenyamanan 

Convenience of acquisition merupakan segala kemudahan dan 

kenyamanan yang diberikan oleh perusahaan terhadap produk yang 

dihasilkannya.  

Berdasarkan beberapa faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan 

diatas, maka dapat disimpulkan bahwa faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas 

pelanggan adalah kepuasan pelanggan (Customer satisfaction), kualitas produk 

atau layanan (Service quality), citra merek (Brand Image), nilai yang dirasakan 
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(Perceived value), kepercayaan (trust), relasional pelanggan (customer 

relationship), biaya peralihan (Switching cost), dependabilitas (reliability).   

 

 

2.5. Harga 

2.5.1. PengertianiHarga  

Harga adalah satu-satunya elemen dalam bauran pemasaran yang menghasilkan 

pendapat, semua elemen melambangkan biaya. Harga adalah salah satu elemen 

palingifleksibelidalamibauranipemasaran, dan harga dapat berubahidenganicepat. 

Dalamiartiisempit, hargaamerupakanijumlahiyang dibebankaniuntuk suatuiproduk 

atauilayanan. Dalamiarti luas, harga adalah jumlah semua nilai yang diberikan 

oleh pelangganiuntukimendapatkanikeuntunganidari memilikiiatauimenggunakan 

suatu produkiatauijasa (KotleridaniAmstrong, 2008:345).  

 

2.5.2. FaktoriPenetapaniHarga  

MenurutiKotleridaniAmstrong (2008:345) terdapatibeberapa faktor yang menjadi 

pertimbanganidalamipenetapanihargaiyaitu : 

1) PenetapaniHarga Berdasarkaninilai 

Penetapan harga yang baik dimulai dengan pemahaman menyeluruh 

tentang nilai yang diciptakan produk atau layanan bagi pelanggan. 

Penetapan harga berdasarkaninilai (value-based pricing) yaitu 

menggunakanipersepsiinilaiidariipembeliisebagaiikunciipenetapaniharga.  

2) PenetapaniHargaiBerdasarkaniNilai yangiBaik  

Banyak perusahaan mengubah metode penetapan harga supaya sejalan 

denganiperubahan kondisiiekonomiidanipersepsi hargaikonsumen. Banyak 

pemasariyang menganutistrategiipenetapaniharga dengan nilai yang baik 
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(good-value pricing) yaituidenganimemberikan kombinasi yang tepat 

antaraikualitasidan layanan berkualitasidenganihargaiyang wajar. 

3) PenetapaniHargaidenganiNilaiiTambah  

Dalam banyak situasi pemasaran bisnis ke bisnis, tantangannya adalah 

membangun kekuatan penetapan harga (pricing price). Untuk menjaga 

kekuatan harga, perusahaan harus memelihara dan menciptakan nilai 

melalui pasarnya. Hal ini terutama berlaku bagi pemasok produk 

komoditas. Untuk meningkatkan kekuatan penetapan harga, banyak 

perusahaan menganut strategi penetapan harga dengan nilai tambah 

(value-added pricing) yaituimenambahkan fitur dan layanan bernilai 

tambah untuk membedakaniproduk merekaidan mendukung harga yang 

lebih tinggi. Saat ini, fokus yang perlu ditetapkan pemasar yaitu 

mempertahankan loyalitas pelanggan dengan menyediakan layanan yang 

tidakidapatiditemukanipelangganidiitempatilain. 

 

2.5.3. IndikatoriHarga  

Menurut Kotler dan Amstrong (2008:361) menjelaskan ada empat ukuran yang 

menjadi indikator harga yaitu: 

1. Keterjangkauaniharga  

Konsumenibisa mencapai hargaiyangiditetapkaniperusahaan. Setelah harga 

ditentukan, ibanyakikonsumeniyangimembeliiproduk tersebut. 

2. Kesesuaianihargaidenganikualitasiproduk  

Penilaian.konsumen.terhadap besarnyampengorbanan finansial.yang 

diberikan.eratmkaitannyamdengan spesifikasimberupa kualitas produk 

yangiakanimerekaibeli 
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3. Kesesuaianiharga denganimanfaat  

Apabila keuntungan yang diperoleh lebih besar atau sama dengan uang 

yang dikeluarkan untuk memperoleh produk tersebut, maka konsumen 

memutuskaniuntukimembelivprodukitersebut.  

4. Hargaasesuaiakemampuanmataumdayaasaingaharga  

Konsumen sering membandingkan harga suatu produk dengan produk 

lain, dalam hal ini konsumen akan mempertimbangkan untuk 

menggunakaniprodukiyangimahal atau murahisaatimembeliiproduk. 

 

Dapat dikatakan bahwa harga merupakan sesuatu yang harus diberikan kepada 

pelanggan agar dapat menghasilkan pendapatan dalamiperusahaan. Keputusan 

penetapan harga juga dapat memengaruhi volume penjualan dan pendapatan 

perusahaaniyangidiperoleh. 

 

2.6. KualitasiProduk 

2.6.1. PengertianiKualitasiProduk  

MenurutiKotler (2002:407) kualitasiproduk mengacumpada produk apa pun yang 

dapat memenuhi permintaan pasar, sedangkan Kotler.dan.Amstrong (2008:273) 

mendefinisikan kualitas.produk. (product quality) adalah salah.satu.sarana 

positioning.utama.pemasar.kualitas sebagai karakteristik produk atau jasa yang 

bergantung pada kemampuan untuk memenuhi kebutuhan pelanggan yang 

dinyatakaniatauitersirat.  

 

Untuk.meningkatkan.kualitas.produk.perusahaan dapat menerapkan program 

“Total.quality.Management. (TQM)” yang merupakan sebuah pendekatan dimana 
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semua orang perusahaan terlibat untuk terus meningkatkan kualitas produk, jasa 

dan proses bisnis. Dua dimensi kualitas produk yaitu tingkat dan konsisten. Saat 

mengembangkan produk, pemasar.harus.memilih tingkat kualitas yang 

mendukung.positioning.produk. Di sini, kualitas produk juga berarti kualitas 

kinerja yaitu kemampuan.produk.untuk.melaksanakan.fungsinya dan sesuai 

harapan pelanggan. Menurut Kotler dan Keller (2008:143) mengatakan bahwa 

definisi kualitas produk berpusat pada pelanggan. Pemasar dapat menyediakan 

produk atauilayanan yangimemenuhi atauimelebihi harapanipelanggan. Menurut 

Cahniati dan Aprianti (2020:355) ikualitasiproduk adalah segala sesuatu yang 

dapatimemberikaninilaiipendapatan dan kepuasan padaipasar sasaran, itermasuk 

benda, ijasa, organisasi, itempat, orang, dan gagasan. Dalam hal ini, perusahaan 

akanifokusimenghasilkan produk-produk berkualitas tinggi daniperbaikaniterus 

menerus. Beberapa perusahaan jarang memberikan kinerja berkualitas tinggi, 

tetapi memilih tingkat kualitas berdasarkan kebutuhan pasar sasaran dan tingkat 

kualitas produk pesaing. Selain kualitas tinggi, ini juga berarti tingkat konsistensi 

yang tinggi. Kualitas produk dapat meningkatkan loyalitas pelanggan terkait 

dengan harapan pelangganisendiriiterhadapikualitas produk yangidirasakan.  

 

2.6.2. DimensiiKualitasiProduk  

Untuk menentukan kualitas produk, menurut Ardinata & Aktarina (2019:22) 

kualitasiproduk dapatidimasukkanikeidalam 9 (sembilan) dimensi, iyaitu :  

1. Bentuki (form) 

Produkmdapat dibedakan secaraajelas berdasarkan bentuk, ukuran, atau 

strukturifisikiproduk. 
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2. Ciri-ciri produki (features) 

Fitur sekunder atau pelengkap berguna untuk menambahkan fungsi dasar 

terkaitipemilihan produkidanipengembangannya. 

3. Kinerja (performance) 

Aspek fungsional suatu barang merupakan fitur utama yang harus 

dipertimbangkanioleh pelangganisaat membeliisuatu barang. 

4. Ketepatan/kesesuaiani (conformance) 

Tingkat kepatuhan dengan spesifikasi yang ditentukan sebelumnya 

didasarkan pada kebutuhan pelanggan. Penerapan mencerminkan 

keakuratan antara fitur desain produk dan fitur kualitas dari standar yang 

telahiditentukanisebelumnya. 

5. Ketahanani (durabillity) 

Mengenai berapa lama produk bisa digunakan. 

6. Kehandalani (reliabillity) 

Berkaitan dengan probabilitas atau kemungkinan suatu barang untuk 

berhasil menyelesaikan fungsinya setiap kali digunakan dalam jangka 

waktuitertentuidan dalam kondisi tertentu. 

7. Kemudahaniperbaikan (repairabillity) 

Kemudahan perbaikan atas produk jika rusak. Idealnya, jika produk rusak, 

penggunaiakanidengan mudahimemperbaikinya. 

8. Gaya (style) 

penampilaniprodukidanikesan konsumeniterhadap produk. 
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9. Desaini (design)  

Design,madalahmkeseluruhan keistimewaan produk yang akan 

mempengaruhimpenampilan dan fungsi produk terhadapmkeinginan 

konsumen. 

 

2.6.3. IndikatoriKualitasiProduk  

Menurut Kotler dalam Wirawan et al (2019:17) adaitigaiindikator kualitas produk 

yaitu: 

1. Rasanya yang enak  

Rasanya sangat enak hal ini terkait dengan penilaian pemahaman 

konsumen tentang rasa produk yang diberikan perusahaan kepada 

konsumen. Produk menunjukkan merek terkenal dianggap lebih 

berkualitas dan terjamin rasanya dibandingkanidenganimerekilain. 

2. Fituriproduk  

Adalah ciri-ciri tambahaniyang melengkapi manfaatidasar suatuiproduk. 

3. Ketahananiproduk  

Daya tahanmmenunjukkan usia produk, yaitu jumlah pemakaian suatu 

produkisebelumidigunakaniatauirusak.  

 

Berdasarkan uraian tersebut, kualitas produk merupakan suatu komoditas atau jasa 

yang berkaitan dengan kebutuhan konsumen, dan produknya layak untuk dijual 

sesuai denganiharapan konsumen. Kualitas adalah karakteristik dari suatu produk 

atau layanan, yang bergantung pada kemampuannya untuk memenuhi kebutuhan 

pelangganiyang sudahidinyatakaniatauiterisirat. 

 



35 
 

 
 

2.7. KualitasiLayanan 

2.7.1. PengertianiKualitasiLayanan  

MenurutaKotlera(2002: 83)alayananaadalahmsetiapmtindakan atau aktivitas yang 

dapatmdiberikanmolehmsatuapihakakepadaapihak lain, yang pada dasarnya tidak 

berwujud danatidak mengarahmpadamkepemilikan apa pun. Produksi dapat 

dikaitkanadenganaprodukafisik atau tidakadenganaproduk fisik. Pelayanan 

merupakanmperilakumprodusenmuntukmmemuaskanmkonsumenmsendiri guna 

memenuhiakebutuhanadanakeinginanakonsumen.  

 

Menurut Cahniati dan Aprianti (2020:356) Kualitas layanan mendorong 

konsumen untuk mengabdikan diri pada produk dan layanan perusahaan, yang 

berdampakipadaipeningkatan pangsaipasar produk. Kualitas layananidapatidicapai 

denganimemenuhi kebutuhanidan harapan konsumeniserta memberikaniketepatan 

untukimemenuhi harapan konsumen. Konsumen akan melakukan pembelian 

ulang, jika mereka mendapatkan kualitas layanan yang baik atau sesuai dengan 

yang diharapkan.  

 

2.7.2. Indikator Kualitas Layanan  

Layanan dalam penelitian ini diukur melalui beberapa indikator yang mengacu 

padaiTjiptono (2011:180)aterdiriaatasabeberapaahalasebagaimberikut: 

1. BuktiiFisik (tangible)  

sesuatu yang nyata atau nampak dapat berupa fasilitas.fisik, sarana 

komunikasi, perlengkapan, peralatan serta penampilan pegawai. 
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2. Keandalani (reliability) .  

Kemampuan.untuk menyediakan layanan yang tepat, memuaskan dan 

tepat waktuikepadaipelanggan. 

3. Daya Tanggap (responsiveness) 

Keinginan staf dalam membantu pelanggan dengan memberikan 

pelayanan yang cepat tanggap dan tepat waktu. 

4. Jaminan. (assurance) 

Upaya.perlindungan.yang.disajikan.untuk pelanggan terhadap.resiko.yang 

apabila.terjadi.akan.mengakibatkan.gangguan dalam struktur kehidupan 

yang.normal. 

5. Empatii (empathy) . 

Perhatian.secara.individual.terhadap.pelanggan, sepertiikemudahan untuk 

menghubungi.perusahaan, .kemampuan karyawan.untuk berkomunikasi 

dengan.konsumen.  

Dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan merupakan upaya perusahaan untuk 

memberikan layanan terbaik untuk memenuhi kebutuhan konsumen sehingga 

membentukiloyalitasikonsumen. 

 

2.8.iPenelitianiTerdahulu 

Penelitian terdahulu merupakan sumber informasi bagi peneliti.untuk.mencari 

perbandingan.dan.menemukan.informasi.baru.untuk.penelitian selanjutnya. Hasil 

penelusuran.dariibeberapa penelitian.terkait.dapat.dilihatipada tabeliberikut ini.  
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Tabel 2.1iPenelitianiTerdahulu 

 
No. Namai (Tahun) JuduliPenelitian HasiliPenelitian 

1 Yuliana dan  

Rahmat Hidayat 

(2018) 

PengaruhiHarga dan 

InovasiiProduk Terhadap 

LoyalitasiPelanggan (Studi 

KasusiElzatta pada 

Generasi Milenial Tahun 

2018)  

Hasilipenelitian ini 

menunjukkanibahwailoyalitas 

Pelangganidipengaruhi oleh 

harga dan inovasiiproduk. 

2 Melysa Elisabeth 

Pongoh 

(2013) 

Kualitas Pelayanan, 

Kualitas Produk dan Harga 

Pengaruhnya Terhadap 

Loyalitas Pelanggan Kartu 

AS Telkomsel di Kota 

Manado 

Hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa variabel 

kualitas, kualitas produk dan 

harga secara simultan tidak 

berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan. 

3 Niko Hezwono 

Putra dan Idris 

(2019) 

The Effect of Service 

Quality, iWebsite Quality, 

Price, and Brand Image on 

Consumer Satisfaction 

Impaction Consumer 

Loyalty in OLX Online 

Stores. 

Hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa kualitas 

layanan, kualitas website, 

harga, idan citra merek 

berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan konsumen 

daniberdampak padailoyalitas 

konsumen. 

4 LukiiArdinata 

dan Destia 

Aktarina (2019) 

PengaruhiCitra Merek dan 

KualitasiProduk Terhadap 

LoyalitasiPelanggan J.Co 

Donutsi&iCoffee di 

Palembang 

Hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa citra 

merek dan kualitas produk 

berpengaruhisignifikan 

terhadapiloyalitas pelanggan. 

5 Tengku Putri 

Lindung Bulan 

(2010) 

Pengaruh Kualitas 

Pelayanan dan Harga 

terhadap Loyalitas 

Konsumen pada PT. Tiki 

Jalur Nugraha Ekakurir 

Agen Kota Langsa 

Hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan dan harga 

berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas konsumen. 

6 TiaiAprilia 

Susnita (2020) 

PengaruhiKualitas 

Pelayanan dan Kepuasan 

Pelanggan Terhadap 

LoyalitasiPelanggan pada 

HoteliLibra Kadipaten 

Kabupaten Majalengka 

Hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa terdapat 

pengaruhipositifiantara 

kualitas pelayanan dan 

kepuasaniterhadapiloyalitas 

pelanggan. 

7 H Helmy 

Muhammad., 

HeniiRohaeni dan 

Wulan Yuliyana 

(2020) 

PengaruhiHarga dan 

Kualitas ProdukiTerhadap 

LoyalitasiPelanggan 

Telkomsel 

Hasil penelitian ini 

menunjukkanibahwa 

berpengaruhipositif harga dan 

kualitasiproduk padailoyalitas 

pelanggan. 

8 Amanda 

Rizkillah., 

Suryaniidan 

Rahmawati 

(2020) 

PengaruhiKualitasiLayanan 

terhadapiLoyalitas 

Pelanggan 

Bamboo Coffee dan Resto 

di Lhokseumawe 

Hasil penelitian ini 

menunjukkanibahwa kualitas 

layananiberpengaruh positif 

danisignifikaniterhadap 

loyalitas konsumen.  

Sumber: Data diolah (2020) 
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Berdasarkan Tabel di atas, terdapat beberapa.hal.yang membedakan antara 

penelitian.terdahulu.diatas.dengan.penelitian.ini. Perbedaan tersebut seperti pada 

penelitian.yang.dilakukan.oleh.H Helmy Muhammad, Heni Rohaeni dan Wulan 

Yuliana yang berjudul Pengaruh Harga dan Kualitas Produk Terhadap Loyalitas 

PelangganiTelkomsel dimana dalam penelitian tersebut hanya membahas faktor 

hargaidanikualitas produk saja, isedangkan dalam penelitian ini mengangkat 

faktorilainiyaituikualitas layanan.  

 

Selain itu, pada penelitian yang dilakukan oleh Amanda Rizikillah, Suryani dan 

Rahmawati yang berjudul Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Loyalitas 

Pelanggan Bamboo Coffee dan Resto di Lhokseumawe dimana dalam penelitian 

tersebut hanya membahas faktor kualitas layanan saja dalam menganalisis 

perilaku konsumen dalam melakukan pembelian, sedangkan dalam penelitian ini 

mengangkat faktor lain yaitu harga dan kualitas produk dalam melakukan 

pembelianiyangiberdampakipadailoyalitas konsumen. Perbedaaniselanjutnyaiyaitu 

objek yang peneliti lakukan adalah di Kafe Kayu Manis Kota Metro.  

 

 

 

2.9. Hubungan Antar Variabel 

2.9.1. Hubungan Harga Dengan Loyalitas  

MenurutaKotler dan Amstrong (2008:345) hargaaadalahajumlahasemua nilai yang 

diberikanmolehnpelangganmuntuknmendapatkannkeuntungan darinmemiliki atau 

menggunakanasuatu produkaatauajasa.mTerdapatnbeberapa faktor yang menjadi 

pertimbanganmdalam penetapan harga yaitu:upenetapanahargaaberdasarkaninilai, 

penetapanmhargamberdasarkanmnilaimyang baik,npenetapan harga dengan nilai 
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tambah. Denganmpenetapanmhargamyangndilakukanmperusahaanmberpengaruh 

terhadap loyalitas konsumen. Sepertinpenelitiannyang dilakukanioleh Yuliana dan 

Hidayat (2018:6)nyangnmenyatakannbahwanloyaliasnpelanggan dipengaruhi oleh  

harga.aHalnininjugandiperkuatndengannpenelitiannyang dilakukan oleh Putra dan 

Idris (2019:779) menyatakanmbahwamharga berpengaruhmsignifikanmterhadap 

kepuasanakonsumenadanaberdampakapadaaloyalitas konsumen. Selain itu juga 

terdapat penelitian yang dilakukan oleh Muhammad, Rohaeni dan Yuliana 

(2020:41) yang menyatakan bahwa variabel harga secara parsial berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini dapat terjadi karena harga yang 

ditawarkan perusahaan sesuai dengan keinginan konsumen, sehingga konsumen 

akan lebih setia.  

 

2.9.2. Hubungan Kualitas Produk Dengan Loyalitas  

MenurutaKotlern(2002: 407)nkualitasnproduknmengacunpada setiap produk yang 

dapatnmemenuhinkebutuhannpasar, sedangkan Kotler dan Armstrong(2008: 273) 

mendefinisikannkualitas produk sebagai salah satu metode pemosisian utama bagi 

pemasar, karenamproduk atau layananmbergantungmpadamkemampuanmuntuk 

memenuhi kebutuhan pelanggan yang tersurat maupun tersirat. Dengan adanya 

produk yang sesuai dengan keinginan dan kebutuhan konsumen,amakaakonsumen 

akannloyalnatau melakukannpembeliannterus-menerus. Hal.ini.dibuktikan dengan 

penelitian.yang.dilakukan oleh Ardinata dan Aktarina (2019:33) yang.mengatakan 

bahwaakualitas produk berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

Selain itu, penelitian yang dilakukannoleh Mahsyar dan Surapati (2020:210) 

menyatakan bahwa apabila kualitasmproduk ditingkatkan maka loyalitas  

konsumennjuga akannmeningkat.  
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Namun juga terdapat penelitian yang dilakukan oleh Haris dan Welsa (2018:132)  

yang menyatakan bahwa kualitas produk berpengaruh tidak signifikan terhadap 

loyalitas konsumen. Selain itu, penelitian yang dilakukan oleh Koampa, Tumbuan 

dan Arie (2017:3622) dimana hasil dari penelitian tersebut menunjukkan adanya 

pengaruh tidak signifikan pada variabel kualitas produk terhadap loyalitas 

pelanggan. Hal ini dapat terjadi karena produk yang dijual merupakan produk 

unggulan saja. 

 

2.9.3. Hubungan Kualitas Layanan Dengan Loyalitas  

MenurutnKotlera (2002: 83)alayanannadalah suatu tindakan atau kegiatan yang 

dapatndiberikan oleh satunpihak kepadaapihak lain yang pada dasarnya tidak 

berwujud danmtidakmmengarahmpada kepemilikannapapun.mPelayanan adalah 

perilaku produsen untuk memuaskan kebutuhan konsumen agar dapat memuaskan 

konsumen itumsendiri.mPelayananmyang baik.akan.meningkatkan.keputusan 

pembelian ulang suatu produk.di.perusahaan.nHal inindiperkuat dengan.penelitian 

yangndilakukanmRizkillahmdannRahmawatim(2020:95) yang menyatakan bahwa 

kualitas layananaberpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen. 

Selainaitu, penelitianayang dilakukan oleh Susnita (2020:73) juga menyatakan 

terdapatnpengaruhnpositif antara kualitasnpelayanan terhadap loyalitas pelanggan.  

Dalam penelitian yang dilakukan Rico et al (2018:328) juga mengatakan bahwa 

kualitas layanan terbukti memiliki dampak positif dalam membangun kesetiaan 

pelanggan. Kualitas layanan dapat dicapai dengan memenuhi kebutuhan dan 

harapan konsumen. Selain itu, penelitian yang dilakukan oleh Putra dan Idris 

(2019:779) menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh signifikan dan 

berdampak pada loyalitas konsumen. Kualitas layanan akan mempengaruhi 
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loyalitas konsumen, sehingga para pelaku bisnis harus memperhatikan dan 

meningkatkan kualitas layanannya. 

 

 

2.10. Kerangka Pemikiran. 

Loyalitas.konsumen.terhadap.suatu produk.tidak terjadi dengan begitu.saja. 

Sebelum.konsumen menjadi loyal, pasti konsumen.merasa apa.yang 

mereka.dapatkan.dari.penggunaan produk.atau.jasa sesuai dengan harapan. 

Berdasarkan hasil riset sebelumnya, .loyalitas.ditentukan.oleh.beberapa faktor 

yaitu, harga, kualitas produk dan kualitas layanan. 

 

Menurut Kotlerndan Amztrongi (2008: 345) harga.adalah.satu-satunya.elemen 

yangnmenghasilkaniopinindalam bauran pemasaran dan semua elemen mewakili 

biaya.nHarga merupakan salah satu elemen paling fleksibel dalam bauran 

pemasaran daniharga dapatiberubahndengan cepat.nDalamiarti sempit, hargaiyaitu 

jumlah yang dibebankaniuntukisuatu produk atau layanan. Dalam artiiluas, harga 

adalah.jumlah.semua.nilai yang diberikan oleh pelanggan untuk.mendapatkan 

keuntungan dari.memiliki.atau menggunakan.suatu produk.atau.jasa. Dalam 

penelitian yangndilakukannPutrandannIdris (2019:779) menunjukkan bahwa 

harganberpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Dengan konsumen 

merasanpuasnkarena harga.yang.ditawarkan.sesuai.dengan.yang.mereka.inginkan, 

maka konsumennakan lebih setia. 

 

Selainmitu,mdalamnmembentuknloyalitas konsumen terdapat faktor lain yang 

mempengaruhinyaitunkualitasnproduk.mMenurutmAmerican Society For Quality 

Controlmyangmdikutip Kotlerm& Kellerm(2008:143) kualitasmaadalah 



42 
 

 
 

totalitasmfitur danmkarakteristik produk atau jasa yang bergantungmpada 

kemampuan untukmmemuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat. 

Sedangkan produk adalah segalamsesuatu yangmdapat ditawarkan kepasarauntuk 

mendapatkanmperhatian, dibeli, digunakan, ataumdikonsumsi yang dapat 

memuaskan/memenuhimkeinginanmatasmkebutuhan.  

 

Kualitas produk merupakan penentu setelah membeli dan menggunakan produk. 

Dari hasil penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Mahsyar dan Surapati 

(2020:210) menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh positif dan 

signifikan dalam membentuk loyalitas konsumen. Hal yang perlu diperhatikan 

oleh pelaku bisnis saat ini adalah meningkatkan kualitas produk ditengah 

munculnya pesaing yang menciptakan produk yang sama. Dengan begitu apabila 

kualitas produk ditingkatkan maka loyalitas konsumen juga akan meningkat. 

Salah satu faktor dalam membentuk loyalitas konsumen selanjutnyaiselain harga 

danikualitas produkiadalahikualitasilayanan.  

 

Para konsumen yang membeli biasanya dihadapkan pada permasalahan akan 

kualitas layanan yang kurang baik dan tepat. Sedangkan, berdasarkan penelitian 

yang dilakukan oleh Rico et al. (2018:328) mengatakan bahwa kualitas layanan 

terbukti memiliki dampak positif dalam membangun kesetiaan pelanggan. 

Kualitas layanan dapat dicapai dengan memenuhi kebutuhan dan harapan 

konsumen serta memberikan ketepatan untuk memenuhi harapan konsumen. 

Kualitas layanan juga berpengaruh terhadap tinggi rendahnya loyalitas konsumen, 

sehingga pelaku bisnis harus memperhatikan dan meningkatkan segi kualitas 

layananannya 
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Berdasarkan kerangka.pemikiran tersebut, maka.model.penelitian.ini.dapat 

digambarkan.sebagaiiberikut: 

 

 

 

  

 

 

  

 :pengaruhisecara parsial  

 :pengaruhisecara simultan  

Sumber: DataiDiolah (2020) 

 

Gambar 2.3 KerangkaiPemikiran 

 

 

 

2.11. HipotesisiPenelitian  

Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap rumusan masalah penelitian, 

dimanaimasalah penelitianitelahidinyatakan dalamikalimatipernyataan (Sugiyono, 

2018:63). 

 

Hubunganiantarivariabelidalamipenelitian ini memilikiihipotesis sebagai berikut: 

Ha1 : Harga berpengaruhisignifikan terhadapiloyalitas konsumen Kafe Kayu 

Manis Kota Metro 

Ho1 : Harga berpengaruhitidak signifikan terhadap loyalitas konsumen Kafe 

Kayu Manis Kota Metro 

Harga 

(X1 ) 

KualitasiProduk 

(X2) 

Kualitas Layanan 

(X3) 

Loyalitas 

(Y) 

 

H1 

H2 

H3 
H4 
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Ha2 : Kualitas Produk berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen 

Kafe Kayu Manis Kota Metro 

Ho2 : KualitasiProduk berpengaruh tidak signifikan terhadap loyalitas 

konsumen Kafe Kayu Manis Kota Metro 

Ha3 : Kualitas.layanan.berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen 

Kafe.Kayu.Manis.Kota.Metro 

Ho3  : Kualitas layanan berpengaruh tidak signifikan terhadap loyalitas 

konsumen Kafe Kayu Manis Kota Metro 

Ha4 : Harga, .kualitas.produk, .dan.kualitas.layanan berpengaruh.signifikan 

terhadap.loyalitas.konsumen Kafe Kayu Manis Kota Metro secara 

simultan  

Ho4 : Harga, kualitasiproduk, dan kualitasilayanan berpengaruhitidak signifikan 

terhadap loyalitas konsumen Kafe Kayu Manis Kota Metro secara 

simultan. 
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III. METODEiPENELITIAN 

 

 

 

3.1. JenisiPenelitian  

Jenis.penelitian.yang.digunakan adalah penelitian penjelasan (explanatory 

research) denganipendekatan kuantitatif. Menurut Nazir dalam Hidayat (2009:61) 

Explanatory.research adalah penelitian yang digunakan untuk menjelaskan 

hubungan sebab akibat antar variabel dengan menguji hipotesis atau disebut 

denganipenelitianipenjelasan.  

 

Metode.penelitian.kuantitatif dapat.diartikan sebagai metode penelitian.yang 

didasarkan.pada.filosofi positivisme, digunakan.untuk.meneliti.populasi dan 

sampel.tertentu biasanya teknik pengambilan sampelisecara acak, pengumpulan 

dataimenggunakan alat penelitian, analisis data bersifat kuantitatif atau statistik 

untuk menguji hipotesis yang telah diciptakan (Sugiyono, 2018:7). Pada 

penelitian ini.akan.menjelaskan hubungan antara variabel-variabel.yaitu 

identifikasiiharga (X1), kualitasiproduk (X2), kualitasilayanan (X3) daniloyalitas 

(Y). 
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3.2. Sumber Data 

3.2.1. DataiPrimer  

Data primer merupakan data yang diperoleh langsung dari objek penelitian, 

meliputi riwayat perkembangan perusahaan, struktur organisasi dan dokumen 

perusahaan terkait penelitian lainnya (Sugiyono, 2017:137). Dataiprimer bisa 

diperoleh dari responden secara langsung oleh peneliti dariiparairespondenidan 

bukan berasal dariipengumpulan data yang pernahidilakukan sebelumnya. Pada 

penelitian ini, dataiprimer diperoleh langsung dari konsumen Kafe Kayu Manis 

Kota Metro denganiteknikipengumpulanidataimenggunakanikuisioner.  

 

3.2.2. DataiSekunder  

Dataisekunderimerupakan data yang dibutuhkan untuk menunjang hasil penelitian 

dari literatur, artikel, dan berbagai sumber lain yang berkaitan dengan penelitian 

(Sugiyono, 2017:137). Dataisekunder yangidigunakanidalam penelitianiiniiadalah 

dari beberapa jurnal ilmiah, buku, e-book, artikel dan sumber lainnya yang 

berkaitanidenganivariabelipenelitian.  

 

 

3.3. PopulasiidaniSampel  

3.3.1. Populasi. 

Populasi.adalahisuatu wilayah.yangitergeneralisasi, terdiri.dari objek.atau topik 

tertentu.dengan kualitas.dan.karakteristik.tertentu, yang.peneliti terapkan dalam 

penelitian dan.menarik kesimpulannya. (Sugiyono, 2018:80). Populasi.bukan 

hanya jumlah pada objek atau subjekipenelitian, tetapi juga ciri-ciriidari semua 

dimiliki oleh subjek atauiobjekiitu. Populasi dalam penelitianiiniiadalahiseluruh 

konsumen yang melakukan pembelian di Kafe Kayu Manis Kota Metro minimal 

dua kaliiyang jumlahnyaitidakidiketahui. 
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3.3.2. Sampel. 

Menurut.Sugiyono (2018: 81) sampel.merupakan bagian.dari ukuran dan 

karakteristik.populasi. iSekalipun sampel.hanya sebagian dari.populasi, fakta yang 

diperoleh.dari.sampel.dapat.menggambarkan.populasi.tersebut. Penarikan sampel 

pada penelitian ini menggunakan nonprobability sampling.dengan teknik 

purposive.sampling. Metode.nonprobability.sampling.adalah teknik pengambilan 

sampel yang tidak memberi peluang atau kesempatan yang sama kepada semua 

populasi.untuk dijadikan sebagai sampel. Sedangkan, .purposive sampling 

merupakan.teknikipengambilan sampel.dengan pertimbanganitertentu (Sugiyono, 

2018:84).  

 

Standar yang harus dipenuhi populasi sampel adalahikonsumen yang telah 

melakukan minimal 2 kali pembelian di Kafe Kayu Manis Kota Metro dan 

bersedia menjadi responden penelitian ini. Jumlah konsumen di Warunk Viral 

bervariasi dari hari ke hari. Peneliti tidak dapat memprediksi berapa 

banyakikonsumen yang telah melakukan pembelian di Kafe Kayu Manis selama 

penelitian berlangsung. Oleh karena itu, rumus Cochran dapat digunakan untuk 

menghitung besar sampel sepertiiyangiditunjukkanisebagaiiberikut: 

 

  
    

  
 

Keterangan : 

n: JumlahiSampel yang diperlukan  

z: Harga dalam kurveinormal untuk simpangan 5% dengan nilai 1.96 

p: Peluangibenar 50% = 0.5 

q: Peluangisalah 50% = 0.5 

q: Tingkatikesalahan sampel (margin of error) 10% 

 



48 
 

 
 

  
                 

     
 

            jika dibulatkan menjadi 96 

 

Dari perhitungan rumus tersebut, maka diperolah jumlah sampel sebanyak 96 

responden. iNamun.untuk.mendapatkan.hasil.yang.maksimal.maka jumlah.sampel 

dalam.penelitianiiniidibulatkan menjadi 100 responden dariikonsumen Kafe Kayu 

Manis Kota Metro.  

 

 

3.4. Definisi Konseptual Variabel. 

Definisi.konsep ini adalah batasan.pada variabel.masalah, variabel tersebut 

digunakan sebagai pedoman.penelitian, sehingga.tujuan dan arah tidak 

menyimpang. Definisiikonsepipada penelitianiiniiadalah: 

a) MenurutiKotler dan Amstrong (2008:345) hargaiadalah jumlahidari semua 

nilai yang diuntungkaniolehipelangganidengan memiliki atau menggunakan 

suatuiprodukiatauilayanan. 

b) Menurut.Kotler.dan.Amstrong (2008:273) mendefinisikan kualitas.produk 

adalah.salah.satuisarana positioningiutama pemasarikualitas produk sebagai 

karakteristik produk atau jasa yang bergantung pada kemampuan untuk 

memenuhiikebutuhanipelangganiyang dinyatakaniatauitersirat. 

c) Kualitas layanan menurutiKotler (2002: 83) adalah setiap tindakan atau 

aktivitas yang dapatidiberikan olehisatuipihakikepada pihak lain, yang pada 

dasarnya tidak berwujud dan tidak mengarah pada kepemilikan apa pun. 

Produksiidapatidikaitkanidenganiprodukifisikiatauitidakidenganiprodukifisik. 

Pelayananimerupakaniperilaku produseniuntuk memuaskanikonsumenisendiri 

gunaimemenuhiikebutuhan danikeinginanikonsumen. 
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d) Griffin (2005:5) imendefinisikaniloyalitas adalah pembelian tidakiacak, yang 

diekspresikan oleh beberapampengambilan keputusan dari waktu kemwaktu. 

Sikap positif terhadap perusahaan dan komitmen yang ditunjukkan oleh 

konsumenmmerupakan pencapaian tujuan perusahaan untuk membentuk 

kepuasaniyangimempengaruhiiloyalitas. 

 

 

3.5. Definisi.Operasional.Variabel  

Untuk.mendapatkan.data yang relevan dengan hipotesis.penelitian, .maka 

dilakukan.pengukuran.terhadap.variabel-variabel.yang.telah didefinisikan.secara 

konseptual. Pengukuranitersebut dapatidilakukanisetelah dibuat.definisi.variabel 

secara.konseptual. Permasalahan.yang akan.dibahas dalam penelitian ini 

bersumber.pada.tiga.variabel.yaitu harga, ikualitasiproduk danikualitas layanan 

sebagai.variabel.independen (X1, X2, X3) dan loyalitas konsumen.sebagai.variabel 

dependeni (Y).  

Secarairinciivariabel dapatidilihat padaitabelisebagaiiberikut: 

 

Tabel 3.1.Definisi.Operasional 

 

No Variabel. Definisi. Indikator. Item. 

1 Harga 

(X1) 

Hargaimerupakan 

biayaiyang harus 

dikeluarkan 

konsumen untuk 

mendapatkan 

produk dari Kafe 

Kayu Manis Kota 

Metro 

1. Keterjangkauan 

harga  

 

 

 

2. Kesesuaianiharga 

dengan.kualitas 

produk  

 

 

 

 

3. Kesesuaianiharga 

denganimanfaat  

1. Harga yang 

ditetapkan 

Cafe Kayu 

Manis  

 

1. Kualitas 

produk.yang 

dibeli.sesuai 

dengan 

harapan 

konsumen  

 

1. Harga produk 

yangidijual 
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4. Hargaisesuai 

kemampuan atau 

dayaisaingiharga 

sesuai dengan 

manfaatiyang 

diterima  

 

1. Harga yang 

ditawarkan 

Kafe Kayu 

Manis mampu 

bersaing 

denganiproduk 

sejenis lainnya  

 

2 Kualitas 

Produk  

(X2) 

Kualitasiproduk 

merupakan 

kemampuan 

produkidalam 

memuaskan 

kebutuhan 

pelanggan  

1. Rasaiyangienak 

 

 

 

 

 

 

 

 

2. Fituriproduk  

 

 

 

 

 

3. Ketahanan 

produk 

1. Produk yang 

dijualiKafe 

Kayu Manis 

memilikirasai 

yang enak dan 

sesuai dengan 

keinginan 

konsumen  

 

1. Tampilan 

produkiyang 

dihidangkan 

Kafe Kayu 

Manis menarik 

 

1. Makananidan 

minuman yang 

disajikan Kafe 

Kayu Manis 

memiliki 

tekturitidak 

mudah basi 

 

3 Kualitas 

Layanan  

(X3) 

Kualitasilayanan 

merupakanisuatu 

tindakaniyang 

dilakukanipihak 

Kafe Kayu Manis 

untukimemenuhi 

harapan 

konsumen 

1. BuktiiFisik 

(tangible)  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2. Keandalan 

(reliability)  

1. Produk Kafe 

Kayu Manis 

sesuai dengan 

kebutuhan 

konsumen  

2. Penampilan 

karyawan 

Kafe Kayu 

Manis 

berpakaian 

rapi  

1. Karyawan 

Kafe Kayu 
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3. DayaiTanggap 

(responsiveness) 

 

 

 

 

 

4. Jaminan 

(assurance) 

 

 

 

 

 

 

5. Empatii 

(empathy) 

Manis 

menyapa 

konsumen 

yang datang 

2. Karyawan 

Kafe.Kayu 

Manis 

mengucapkan 

terima.kasih 

setelah 

transaksi 

selesai  

 

1. Karyawan 

Kafe Kayu 

Manis 

sigapidalam 

melayani 

konsumen  

 

1. Karyawan 

Kafe Kayu 

Manis 

mempunyai 

pengetahuan 

tentangiproduk 

yangidijual  

 

1. Karyawan 

Kafe Kayu 

Manis dapat 

berkomunikasi 

dengan baik  

 

4 Loyalitas 

Konsumen 

(Y)  

Loyalitas 

konsumen 

merupakan 

keinginan 

konsumeniuntuk 

terus 

berlangganan 

1. Mereferensikan 

kepadaiorangilain 

 

 

 

 

2. Melakukan 

pembelianiulang 

secara teratur 

 

 

1. Konsumen 

merekomenda

sikanikerabat 

dekat untuk 

berkunjung ke 

Kafe Kayu 

Manis 

 

1. Konsumen 

melakukan 

pembelian 

ulang di Kafe 

Kayu Manis 

2. Konsumen 
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3. Menunjukkan 

kekebalan 

terhadapitarikan 

dari pesaing  

 

membeli 

produkiterbaru 

darii Kafe 

Kayu Manis 

 

1. Konsumen 

merasa Kafe 

Kayu Manis 

merupakan 

tempatifavorit 

untuk membeli 

produk 

makanan dan 

minuman yang 

dibutuhkan 

2. Kafe Kayu 

Manis menjadi 

pilihan 

pertamaiketika 

inginimembeli 

produk 

makananidan 

minuman 

Sumber: Data diolah (2021) 

 

 

3.6. TeknikiPengumpulaniData 

3.6.1. Kuisioner 

Kuisionermmerupakanmteknikmpengumpulanmdata yang dilakukan dengan cara 

memberimpertanyaanmatau pernyataan tertulismkepadamresponden untuk 

dijawabm(Sugiyono, 2018:142). Kuisioner digunakan untuk mengetahui pendapat 

responden. Dalamipenelitianikuantitatifijawaban dari kuisioner dapat diberi skor 

nilai 5 untukijawabanisangatisetuju, nilai.4.untuk.jawaban.setuju, .nilai 3.untuk 

jawaban.ragu-ragu, nilaii2 untukijawaban kurangisetuju, nilai.1 untukijawaban 

sangatitidakisetuju. Dalam penelitian ini penyebaran kuesioner dilakukan secara 

langsung ke konsumen Kafe Kayu Manis Kota Metro oleh peneliti dan melihat 

langsung suasana yang ada di Kafe Kayu Manis Kota Metro. Penelitian dilakukan 

pada tanggal 13 – 19 Februari 2021 dengan menyebarkan kuesioner kepada 100 
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responden pengunjung Kafe Kayu Manis Kota Metro yang sudah melakukan 

pembelian lebih dari dua kali. 

 

3.6.2. StudiiPustaka  

Studiipustakaiadalah tinjaun yang dilakukan dengan cara membacaibuku atau 

literaturiyang berhubunganidengan masalah yang akan dibahas dalam penelitian. 

Studi pustakaidigunakaniuntuk mendapatkanidata atau informasi yang bersifat 

ilmiah atau teoritis. Studiipustakaimerupakan alatiyang pentingidalam.mengambil 

dan.mengemukakan.saran-saran.yang membantu penulis dalam penyusunan, 

pengolahanihinggaipembahasan data.yangidiperoleh.  

 

 

3.7. SkalaiPengukuran  

Skala pengukuran merupakan alat yang dapat digunakan sebagai acuan untuk 

menentukanipanjang pendeknya  interval pada suatu alat ukur agar alat ukur 

tersebut dapat digunakan dan dapat dihasilkan data kuantitatif (Sugiyono, 

2018:92). Dalam.penelitian.ini.menggunakan.skala.likert. .Skala.likert.digunakan 

untuk.mengukur.sikap.dan.pendapat.seseorang.atau.sekelompok.orang terhadap 

fenomena.sosial. Dengan.skala.likert, maka.variabel.yang.akan.diukur.dijabarkan 

dengan.mengikuti pertanyaan-pertanyaan.yang sebelumnya.disusun melalui 

indikator-indikator.yang.telah.ditentukan. .Jawaban setiap indikator instrumen 

yang.menggunakan.skala.likert.mempunyai gradasi dari.nilai tertinggi.sampai 

terendahi. (Sugiyono, 2018:93).  

 

 

 

 

 

 



54 
 

 
 

Tabel.3.2 Pengukuran Skala.Likert 

 
No Pilihan.Jawaban Skor. 

1 SangatiSetuju 5. 

2 Setuju. 4. 

3 Netral. 3. 

4 TidakiSetuju 2. 

5 SangatiTidakiSetuju 1. 

Sumber: Sugiyono (2018:93) 

 

 

3.8. TeknikiPengujianiInstrumen  

3.8.1. UjiiValiditas  

Pada.penelitian.ini.menggunakan.teknik.pengujian.instrumen.uji.validitas.dan uji 

reliabilitas. Instrumen valid.berarti alat ukur alat ukur yang digunakan untuk 

mengukur itu valid. Valid artinya instrumen dapat digunakaniuntukimengukuriapa 

yangiharusidiukur. Hasil penelitianiyang valid yaitu jika data yang dikumpulkan 

sama dengan data yangisebenarnya terjadi.pada.objek penelitiani (Sugiyono, 

2018:121). Suatu kuesioner.dikatakan.valid apabila pertanyaan atau.pernyataan 

kuesioner.mampu mengungkapkan suatu.yang akan diukur.oleh.kuesioner 

tersebut. .Uji validitas.instrumen bisa dilakukan dengan menggunakan 

rumusikorelasi.product.moment.sebagai.berikut: 

  ∑     ∑   ∑  

√{ ∑    ∑   }{ ∑    ∑   }
 

Keterangan: 

rxy : koefisienivaliditas  

n : banyaknyaisubjek  

x : nilaiipembanding 

y : nilaiidari yang.akan dicariivaliditasnya 
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Dengan.kriteria pengambilan.keputusan.sebagai.berikut: 

1. Instrumen.tersebut.bisa.dikatakan.valid apabila validitas tinggi yaitu 

korelasi rhitung > rtabel. 

2. Instrumenitersebutidikatakanitidakivalidiapabila rhitung < rtabel  

Pengujian validitas padaipenelitian ini dihitung denganimenggunakan bantuan 

program SPSS 25 denganmcarammengujimsetiapmitemmpernyataanmdari 

masing-masingmvariabel.mDalam penelitian.ini.dilakukan pre-testnsebanyak 30 

respondenndengan nilai.rtabel sebesar.0,361. Suatuninstrumen dikatakannvalidnjika 

nilainrhitungilebihnbesaridaripada  rtabel. Hasil.perhitungan.koefisien validitasnuntuk 

masing-masing.variabel.dalam.penelitian.inindapat dilihatnpada tabel 3.3.berikut: 

Tabel.3.3.Hasil.Uji.Validitas 

 
 

(Harga) 

 

rhitung 

 

rtabel 
Keterangan 

X1.1 .907  Valid 

X1.2 .871  Valid 

X1.3 .873  Valid 

X1.4 .708  Valid 

 

(Kualitas Produk) 

  

rtabel 
Keterangan 

X2.1 .701  Valid 

X2.2 .744  Valid 

X2.3 .664  Valid 

 

(Kualitas 

Layanan) 

 

rhitung 

 

rtabel 
Keterangan 

X3.1 .643  Valid 

X3.2 .744  Valid 

X3.3 .777  Valid 

X3.4 .790  Valid 

X3.5 .829  Valid 

X3.6 .801  Valid 

X3.7 .781  Valid 

 

(Loyalitas) 

 

rhitung 

 

rtabel 
Keterangan 

Y1 .666  Valid 

Y2 .831  Valid 

Y3 .780  Valid 

Y4 .861  Valid 

Y5 .876  Valid 

Sumber: Data diolah, 2021 

0,361 

0,361 

0,361 

0,361 
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Berdasarkan.Tabel.3.3, dapat dilihat bahwa semua item pernyataan yang 

digunakan pada penelitian ini memiliki nilai rhitung lebih besar dari rtabel sehingga 

semua instrumen dinyatakan valid.  

 

3.8.2. Uji Reliabilitas  

Hasilmpenelitianmyangmreliabel, bilaaterdapatmkesamaanmdatamdalam waktu 

yangaberbeda. Instrumen.yang.reliabel adalah instrumen.yang.akan.menghasilkan 

data.yang.sama apabila.digunakan untuk.beberapa pengukuran (Sugiyono, 

2018:122). Jikaijawabaniseseorangiatasipertanyaanitersebut konsisten.atau.stabil 

dari.waktu.ke.waktu, kuesioneritersebutidianggap dapat diandalkan. .Pengujian 

reliabilitas.dalam penelitian ini dilakukan.dengan menghitung besarnya 

Cronbach’s.Alpha.instrumen dari masing-masing.variabel.yang diuji dengan 

menggunakan.program SPSS 25. Apabila.nilainCronbach.Coefficient.Alpha.lebih 

besar.dari.0,60.maka.jawaban dari.para.responden pada kuisioner.sebagai.alat 

pengukur.dinilai.reliabel. 

    [
 

   
] [  

∑  
 

  
 ] 

Keterangan: 

R11 : Reliabilitasiinstrumen 

k    : Banyaknyaabutiripertanyaaniatauabanyaknyaasoal 

∑  
  : Jumlahivarian.butir (item) 

  
   : Varianitotal  

 

Tabel.3.4.Hasil.Uji.Reliabilitas 

 

Variabel Nilai.Alpha Cronbach’s Keterangan 
Harga .832  
Kualitas Produk .783  
Kualitas Layanan  .786  
Loyalitas  .806  

Sumber: Data diolah, 2021 

Reliabel 
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Berdasarkanahasil ujiareliabilitas padaatabel 3.4 maka hasil setiapavariabelapada 

penelitian ini telah memenuhiMstandarMuji reliabilitas.dimana.nilai.Alpha 

Cronbach’s.sudah melebihi standarayaitu >.0,60.aSehingga dapat.disimpulkan 

bahwa.instrumen yang.digunakan.dalam penelitian ini memiliki.konsisten 

meskipun.digunakan.kapan dan.oleh siapa saja sehingga.cenderung.akan 

menghasilkan.dataayangisama atauihampirisama denganadata.yang pertama kali 

di perolehameskipunadilakukaniberulang-ulang. 

 

 

3.9. Teknik.Analisis.Data  

3.9.1. .Statistik.Deskriptif 

Statistik deskriptifiadalah statistik.yang.digunakan.untuk menganalisis data 

dengan.cara.mendeskripsikan.atau.menggambarkan data yang dikumpulkan 

sebagaimana.adanya, .tanpa bermaksud.untuk menarik kesimpulan.umum 

(Sugiyono, 2018:147). Tujuan dari analisa statistik.ini adalah untuk.memberikan 

gambaran.mengenai.data-data yang didapat dari kuisioner yang bersifat 

menggambarkanikarakteristikitertentuidariiresponden.  

 

3.9.2. Uji Asumsi Klasik  

Ujiiasumsiiklasik yang dilakukan dalam.penelitian.ini.bertujuan.untuk.menguji 

apakah.data.yang.digunakan.dalam.penelitian.ini sesuai dengan hipotesis klasik, 

yaituidataiberdistribusiinormal dan tidak terjadi multikolinieritas, dan tidak.terjadi 

gejala.heteroskedastisitas. Untuk.melakukan.uji asumsi klasik dalam.penelitian 

ini, .peneliti.menggunakan.program.komputer.SPSS 25. 
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3.9.2.1. Uji Normalitas  

Ujiinormalitasimemiliki tujuan untuk menguji apakah model regresi variabel atau 

residual memiliki distribusi normal atau tidak. Pengujian dilakukan dengan 

mengamatiigrafikinormal probability plot yangidihasilkan melalui perhitungan di 

SPSS. Pengujian ini menurut Cahniatimdan Aprianti (2020:357)mdapat dilihat 

dariititik-titik yang menyebar mengikuti garis diagonal pada normal PP-plot 

regression. Dasar pengambilan keputusannya adalah: 

1. Jikaititik-titikimenyebar disekitar garis diagonal maka dikatakan bahwa data 

yang digunakaniberdistribusi normal. 

2. Jikaititik-titik tersebut menyebar jauh dari garis diagonal, maka data yang 

digunakaniberkontribusiitidakimemenuhi asumsiinormal.  

 

3.9.2.2. Uji Heteroskedastisitas  

Menurut Priyatno (2012:93) Heteroskedastisitas merupakan variabel residual yang 

berbeda pada semua pengamatan dalam model regresi. Regresi yang baik 

seharusnyaitidak memiliki heteroskedastisitas. Sebagian besar data koreksi silang 

mengandung heteroskedastisitas karena mengumpulkan data yang mewakili 

berbagaiiukurani (kecil, isedang, idanibesar). Salah satu cara untuk mendeteksi 

ada atau tidaknya heterokedasitas yaitu dengan melihat pada grafik plot antara 

nilai prediksimvariabel terikat (dependen) yaitu ZPRED dengan residualnya 

SRESID. Mendeteksi adanya heteroskedastisitas dengan memeriksa apakah 

terdapat pola tertentu pada scatter plotiantaraiSRESID dan ZPRED, di mana 

sumbu Y adalah prediksi Y dan sumbu X adalah sumbu yang dipelajari (prediksi 

Y-aktual Y). Dasar pengambilan keputusannyaiadalah: 
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1. Jikaiterdapatipola tertentu, seperti titik yang membentuk pola beraturan 

tertentui (bergelombang, imelebar kemudianimenyempit), hal iniimenandakan 

telahiterjadiiheteroskedastisitas. 

2. Jikaitidak ada pola yang jelas, dan titik-titiknya tersebaridi atasidan diibawah 

angka 0ipadaisumbuiY, tidakiadaiheteroskedastisitas. 

 

3.9.2.3. Uji Multikolinearitas  

Ujiimultikolinearitas digunakan untuk menguji apakah ditemukan korelasi antara 

variabelibebasidalam model regresi. Metode regresi yang baik, tidak ada korelasi 

denganivariabel independen. Menurut Ghozali (2013:91) indentifikasi keberadaan 

multikolineritasidapat.dilihat.dari.nilai.tolerance dan VIF (Variance Inflation 

Factor) dimana.semakin.kecil.nilai.tolerance dan.semakin.besar VIF maka 

semakin.mendekati.terjadinya.multikolinearitas. Banyak penelitian.menyebutkan 

jika.tolerance.lebih dari.0,1 danmVIF kurang.dari 10mmaka tidak terjadi 

multikolinearitas.  

 

 

3.10. Uji Regresi.Linier.Berganda  

Penelitianiiniimenggunakan teknik analisis regresi berganda yang digunakan 

untuk membuat prediksi besarnyainilai varibel dependent (Y) berdasarkan nilai 

variabel independent (X) (Sugiyono, 2018:192). iAnalisisiregresiilinieriberganda 

digunakan untuk mengatahuiiharga (X1), kualitas produk (X2) dan kualitas 

layanan (X3) berpengaruh terhadap loyalitas (Y). Perumusaniregresiilinier 

bergandaiadalahisebagaiiberikut: 
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Y=a+b1x1+b2x2+b3x3+e 

Keterangan: 

Y = Variabelidependen yaituiloyalitas konsumen  

x1 = Variabeliindependen yaituiharga  

x2 = Variabeliindependen yaituikualitas produk  

x3 = Variabeliindependen yaituikualitas layanan  

a = Nilaiikonstantairegresi  

e = MarginiOf Error 

 

 

3.11. Uji Hipotesis  

Untuk melakukan pembuktian hipotesis tersebut dapat dilakukan dengan 

menggunakan  ujiistatistik, isebagaiiberikut: 

 

3.11.1. Uji t 

Uji t dilakukan untuk mengetahuiiketerandalaniserta kemaknaan.dari.nilai 

koefisien.regresi, .sehingga.dapat.diketahui.apakah terdapat pengaruh.harga, 

kualitasiproduk, dan kualitas.layanan terhadap loyalitas konsumen Kafe Kayu 

Manis Kota Metro signifikaniatauitidak.  

Uji t-parsialidapatidirumuskanisebagai berikut (Sugiyono, 2018:184): 

  
 √   

√    
 

Keterangan: 

t = Statistik tidengan derajatibebas n-1 

n = Banyaknyaiobservasiiatau pengamatan  

r = Korelasiiparsial yang ditemukan  
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Kriteria pengujian yang digunakan yaitu: 

1) Apabilaithitung ilebih kecilidari ttabel maka Ho1 diterima dan Ha1 ditolak, artinya 

masing-masing variabeliharga, kualitas produk, dan kualitas layanan tidak 

berpengaruh signifikaniterhadapiloyalitas konsumeni Kafe Kayu Manis Kota 

Metro. 

2) Apabila thitung lebihibesar dari ttabel maka Ho1 ditolak dan Ha1 diterima, artinya 

masing-masingivariabeliharga, ikualitas produk, dan kualitas layanan 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumeni Kafe Kayu Manis Kota 

Metro. 

 

3.11.2. Uji F 

F-tesidigunakan untukimenguji pengaruh secaraibersama-sama antaraivariabel 

harga, ikualitasiproduk, dan kualitasilayanan berpengaruh signifikaniterhadap 

loyalitasikonsumen Kafe Kayu Manis Kota Metro. iAdapunirumusiFhitungisebagai 

berikut (Sugiyono, 2018:192): 

  

  

 
    

     

 

Keterangan: 

R
2
 = Koefisienikorelasiiganda  

k = Jumlahivariabeliindependen 

n = Jumlahisampel  

 

Kriteria pengujian yang digunakan yaitu: 

1) ApabilaiFhitung lebihikecil dari Ftabel maka keputusannya menerima hipotesis 

nol (Ho), artinyaisecaraibersama-samaivariabel harga, kualitas produk, dan 
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kualitas layananitidakiberpengaruhisignifikan terhadap loyalitas konsumen 

Kafe Kayu Manis Kota Metro. 

2) ApabilaiFhitungilebihibesar dariiFtabelimakaikeputusannya menolak hipotesis 

nol (Ho) dan menerima alternatif (H), artinyaisecara bersama-samaivariabel 

harga, kualitasiproduk, danikualitasilayananiberpengaruhisignifikaniterhadap 

loyalitasikonsumeni Kafe Kayu Manis iKotaiMetro.  

 

 

3.12. Koefisien Determinasi (R
2
) 

Koefisienideterminasiipadaaintinyaimengukur seberapa jauh kemampuan model 

dalamamenerangkanavariasimdependen. Koefisien determinasi (R
2
) idimaksudkan 

untuk mengetahui tingkatiketepatan palingibaik dalamimenerangkan variasi 

variabel dependen. Nilaiakoefisienadeterminasim(R
2
)mantaraa0 (nol) dan 1 (satu). 

Nilai adjust terkecil berarti kemampuan variabel-variabel independent dalam 

menjelaskanivariabelidependenisangatiterbatas.  

 

Tabel 3.3 PedomaniInterpretasiiTerhadapiKoefisieniKorelasi 

 

Interval Koefisien Tingkat Hubungan 

0,00i– 0,199 SangatiRendah 

0,20i– 0,399 Rendah 

0,40i– 0,599 Sedang 

0,60i– 0,799 Kuat 

0,80i– 1,000 SangatiKuat 

Sumber: Sugiyono (2018:184
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V. KESIMPULAN.DAN.SARAN 

 

 

 

5.1. Kesimpulan. 

Berdasarkan.hasil.penelitian dan pembahasan mengenai.harga, kualitas produk 

dan.kualitas layanan terhadap.loyalitas konsumen, maka.dapat diperoleh beberapa 

kesimpulan.sebagai.berikut: 

1. Harga (X1) berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Konsumen (Y). Hal ini 

menunjukkan bahwa harga yang diberikan Kafe Kayu Manis terjangkau dan 

murah sehingga cukup diterima oleh konsumen, hal tersebut menjadi alasan 

penting bagi konsumen untuk tetep loyal dan melakukan pembelian berulang 

kali untuk waktu yang lama.  

2. Kualitas Produk (X2) berpengaruh tidak signifikan 

terhadap.Loyalitas.Konsumen (Y), artinya bahwa kualitas.produk.tidak 

terbukti mempengaruhi.loyalitas konsumen.di Kafe Kayu Manis. Kualitas 

produk di Kafe Kayu Manis memiliki kekurangan, hal ini terjadi karena 

kurang bervariasi dan inovasinya produk yang dijual Kafe Kayu Manis. 

Sehingga hal tersebut menjadikan loyalitas konsumen Kafe Kayu Manis 

rendah.  

3. Kualitas Layanan (X3) berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Konsumen 

(Y). Hal ini menunjukkan bahwa kualitas layanan mempengaruhi loyalitas 
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konsumen. Kualitas layanan yang diberikan Kafe Kayu Manis telah 

memenuhi kebutuhan konsumen, seperti pakaian karyawan rapi dan berjilbab, 

karyawan mengucapkan.terimakasih.setelah.bertransaksi, menyapa.konsumen 

saat datang.dan sigap dan tanggap dalam memberikan layanan kepada 

pengunjung yang memesan secara langsung ataupun melalui aplikasi online, 

sehingga.kualitas layanan menjadi.salah.satu.alasan konsumen.untuk tetap 

loyal dan melakukan.pembelian di Kafe Kayu Manis. 

4. Secara simultan harga, kualitas produk dan kualitas layanan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen di Kafe kayu Manis Kota 

Metro sebesar 46.2%, artinya sebesar 53.8% variabel loyalitas dipengaruhi 

oleh faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 

 

5.2. Saran  

Setelah mengetahui besarnya pengaruh harga, kualitas produk dan kualitas 

layanan terhadap loyalitas konsumen di Kafe Kayu Manis Kota Metro, maka 

saran yang dapat direkomendasikan dari hasil penelitian ini adalah sebagai 

berikut: 

1. Untuk peneliti selanjutnya disarankan untuk meneliti mengenai variabel 

Harga, kualitas produk dan kualitas layanan karena hasil dari penelitian ini 

tidak signifikan dengan tujuan untuk mendapatkan hasil yang lebih baik, 

kemudian memperluas cakupan penelitian dari segi tempat, jumlah sampel 

serta menambahkan variabel-variabel lain yang dapat berpengaruh terhadap 

loyalitas konsumen agar mendapatkan perbandingan dan hasil penelitian yang 

lebih baik. 
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2. Kafe Kayu Manis disarankan untuk lebih memfokuskan terhadap aspek 

kualitas produk. Kualitas produk Kafe Kayu Manis  menurut peniliti sudah 

cukup baik namun dalam segi tampilan, tekstur yang harus diperbaiki agar 

lebih menarik konsumen dan juga menambahkan inovasi produk yang kurang 

beragam mengakibatkan konsumen ragu dalam membeli produk baru, 

sedangkan Kafe Kayu Manis tidak memberikan produk-produk baru agar 

konsumen lebih tertarik untuk melakukan pembelian ulang secara terus-

menerus. Misalnya Kafe Kayu Manis bisa menambahkan variasi produk lain 

seperti ayam bakar, atau ayam penyet. Kemudian salad buah untuk 

memberikan kesegaran bagi konsumen dan juga baik untuk kesehatan. 

 

Kualitas layanan juga perlu ditingkatkan karena banyak konsumen yang 

melakukan pembelian yang mengakibatkan konsumen mengantri saat ingin 

memesan makanan atau minuman, sehingga dibutuhkan fasilitas penunjang 

seperti tempat duduk untuk menunggu saat memesan dimana Kafe kayu 

Manis tidak menyediakan Fasilitas tersebut. 
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